



PLAN DE MEJORA CONTINUA EN EL ÁREA LOGÍSTICA DE FERRETERIA 














JINETH HERREÑO QUIROGA  























UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA  
FACULTAD DE INGENIERÍA  








PLAN DE MEJORA CONTINUA EN EL ÁREA LOGÍSTICA DE FERRETERIA 






JINETH HERREÑO QUIROGA  





























UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA  
FACULTAD DE INGENIERÍA  

































































Dedicamos este trabajo de grado a nuestro señor Dios todo poderoso 
quien nos ha dado la salud, la gracia, sabiduría y entendimiento para 
cumplir esta meta. 
 
 A nuestros padres y familiares por el apoyo, confianza y amor 
incondicional durante estos años de vida y de educación. 
 
A todas las personas y profesores que compartieron con nosotras su 
conocimiento, experiencias, y alegrías a lo largo de nuestra carrera 
ingeniería de mercados y en el desarrollo del presente trabajo. 
 
Al trabajo en equipo que se realizó con mi compañera de trabajo de 






































Agradecemos a Dios por llenarnos de perseverancia, constancia, por 
ser nuestra fortaleza en los momentos de debilidad, disciplina y 
aprendizaje en estos años de vida. 
 
A mis padres Edgar Herreño jerez, Luz Marina Quiroga y Hermanos 
por creer en mis capacidades y darme el ejemplo de vida a seguir,   
Además ser mi bastón, mi felicidad, y apoyo a lo largo de esta 
carrera.  
 
A mi hermana querida Diana marcela Hernández y mi a madre 
Lurbina Hernández quienes han sido mi compañía, mi ejemplo de 
confianza, fidelidad sincero  amor en estos años de vida.  
  
A nuestros abuelos, amigos, personas especiales, y lukas quienes 
nos brindaron su apoyo y aliento incondicional cuando más lo 
necesitábamos para alcanzar este logro.  
 
 
A todos los integrantes de mi tropa Veraguas, por ser parte 
importante de mi vida, representar la unidad familiar, por haberme a 
apoyo en las buenas y en las malas con la paciencia y amor 
incondicional.  
 
A la empresa Ferretería Brand Ltda., especialmente al señor Gerente 
y jefe Gustavo Brand Noguera, quien apoyo, y deposito confianza en 
mis capacidades y habilidades en cada momento para el desarrollo 



















INTRODUCCIÓN ............................................................................................................. 1 
1.1 Planteamiento del problema ......................................................................................... 2 
1.2 Formulación Del Problema ............................................................................................. 3 
1.3 Objetivo General ............................................................................................................ 3 
1.4 Objetivos específicos...................................................................................................... 3 
1.5 Justificación ................................................................................................................... 4 
2 CAPITULO: MARCO REFERENCIAL ............................................................................ 6 
2.1 Marco histórico o de origen ........................................................................................... 6 
2.2 Marco contextual ........................................................................................................... 9 
2.3 Marco teórico .............................................................................................................. 10 
2.4 Marco conceptual ........................................................................................................ 20 
2.5 Marco Económico ........................................................................................................ 28 
2.6 Marco Jurídico Legal .................................................................................................... 29 
2.6 Marco Tecnológico ............................................................................................................ 31 
2.7 Marco metodológico .................................................................................................... 33 
2.7.1 Fase 1. Investigación secundaria en Ferretería Brand Ltda. ....................................................... 33 
2.7.2 Estructura organizacional de Ferretería Brand Ltda. .................................................................. 36 
2.7.3 Análisis de resultados de la fase de investigación secundaria en Ferretería Brand Ltda. .......... 36 
2.7.4 Fase 2. Investigación primaria en Ferretería Brand Ltda. ........................................................... 38 
2.7.5 Técnica de entrevista semi-dirigida ............................................................................................ 45 
2.7.6 Análisis de resultados de la fase de investigación de fuentes primarias en Ferretería Brand Ltda.
 45 
3 DIAGNÓSTICO Y PLAN DE MEJORA CONTINÚA....................................................... 56 
3.1 Diagnóstico en Ferretería Brand Ltda. .......................................................................... 56 
3.2 Propuesta plan de mejora continúa en Ferretería Brand Ltda. .................................... 66 
3.2.1 Enfoque del Plan de Mejora Continúa propuesta para la Ferretería Brand Ltda. ...................... 66 
BIBLIOGRAFÍA.............................................................................................................. 87 
ANEXOS ....................................................................................................................... 89 
 
 
Anexo 1. Requerimiento del cliente por correo. ...................................................................... 89 
Anexo 2.  Requerimiento del cliente en formato. .................................................................... 90 
Anexo 3. Formato de cotización de Ferretería Brand Ltda. ...................................................... 91 
Anexo 4. Historial de existencia de clientes............................................................................. 92 
Anexo 5. Orden de compra ...................................................................................................... 93 
Anexo 6. Remisión de Ferretería Brand Ltda. .......................................................................... 94 
Anexo 7.  Entrada de almacén ................................................................................................. 95 
Anexo 8. Factura de Ferreteria Brand Ltda. ............................................................................. 96 
 ................................................................................................................................................ 96 
Anexo 9. Formato de vinculación ............................................................................................ 97 
Anexo 10. RUT de Ferretería Brand Ltda. ................................................................................ 98 
Anexo 11. Cámara de comercio de Ferretería Brand Ltda. ...................................................... 98 
Anexo 12. Guía de la entrevista semi – dirigida a los funcionarios de Ferretería Brand Ltda..101 
Anexo 13: Matriz múltiple de respuestas entrevista semi –dirigida: objetivo 1 .....................103 
Anexo 14: Matriz múltiple de respuestas entrevista semi –dirigida: objetivo 2 .....................120 
Anexo 15: Matriz múltiple de respuestas entrevista semi –dirigida: objetivo 3 .....................133 
Anexo 16.  Ejemplo de correo donde se evidencia la diversidad de interpretación que se 
presenta en la comunicación interna de un día cotidiano en Ferretería Brand Ltda. ..............144 
Anexo 17. Calificación de proveedores Ferreteria Brand Ltda. Hecho por el cliente...............145 
 .......................................................................................................... ¡Error! Marcador no definido. 
Anexo 18: Organigrama de la empresa Ferretería Brand Ltda. (Documento mejorado por el 
equipo de investigación) ........................................................................................................145 
Anexo 19: Normas de almacenamiento y operación en la bodega. ........................................146 



















Gráfico 1. Funciones y variables de área logística Vs área comercial de Ferretería Brand Ltda. 
Elaboración propia .................................................................................................................. 5 
Gráfico 2. Cadena Logística. Tomado de: ANAYA TEJERO, Julio Juan. Logística integral: La gestión 
operativa de la empresa. Madrid: Esic. 2007. P. 24 ................................................................11 
Gráfico 3. Flujo de información para generar stock. Tomado de ANAYA TEJERO, Julio Juan. 
Innovación y mejora de procesos logísticos análisis, diagnóstico e implantación de sistemas 
logísticos. Madrid: Esic. 2007. P. 26 .......................................................................................13 
Gráfico 4: Flujo de información para consumir stock. Tomado de: ANAYA TEJERO, Julio Juan. 
Innovación y mejora de procesos logísticos análisis, diagnóstico e implantación de sistemas 
logísticos. Madrid: Esic. 2007. P. 26 .......................................................................................14 
Gráfico 5. Ciclo de calidad (Deming). Tomado de: CAVASSA, Ramírez. Administrando la calidad para 
el cambio. México: 2005. Limusa S.A. P. 53 ...........................................................................16 
Gráfico 6. Ruta de la mejora. Tomado de: GIRALDO RIOS, Mauricio Ricardo. Seguimiento, Medición, 
análisis y mejora en los sistemas de gestión; Enfoque bajo indicadores de gestión y balanced 
scorecard. Bogotá D.C: Icontec. 2009. P. 95..........................................................................17 
Gráfico 7. Modelo de mejoramiento Continuo. Tomado de: CAVASSA RAMIREZ, Cesar.  
Administrando la calidad para el cambio. México: 2005. Limusa S.A P.53...............................18 
Gráfico 8. Sistema de gestión de calidad. Tomado de: RIOS GILRALDO, Ricardo Mauricio. 
Seguimiento, Medición, análisis y mejora en los sistemas de gestión; Enfoque bajo indicadores de 
gestión y balanced scorecard. Bogotá D.C: Icontec. 2009. P. 17 ............................................19 
Gráfico 9. Estructura de proceso. Tomado de: RIOS GILRALDO, Ricardo Mauricio. Seguimiento, 
Medición, análisis y mejora en los sistemas de gestión; Enfoque bajo indicadores de gestión y 
balanced scorecard. Bogotá D.C: Icontec. 2009. P. 18 ...........................................................20 
Gráfico 10: Esquema distribución directa. Tomado de: ANAYA TEJERO, Julio Juan. Logística 
integral; La gestión operativa de la empresa. Madrid: Esic. 2007. P. 140 ...............................25 
Gráfico 11: Esquema distribución directa. Julio Juan Anaya Tejero.  Logística integral: La gestión 
operativa de la empresa. Madrid: Esic, 2007. P.141 ...............................................................25 
Gráfico 12: Esquema distribución directa. Tomado de: Julio Juan Anaya Tejero. Logística integral: 
La gestión operativa de la empresa.  Madrid: Esic. 2007. P. 142 ............................................26 
Gráfico 13: Esquema distribución directa. Tomado de: Julio Juan Anaya Tejero. Logística integral: 
La gestión operativa de la empresa. Madrid: Esic. 2007. P. 143 .............................................26 
 
 
Gráfico 14. Tasa de Crecimiento del PIB de servicios de Comercio y telecomunicaciones. Reportes 
Sectoriales, sector Ferreterías PDF. P. 3.................................................................................28 
Gráfico 15. Primeras 15 empresas del sector de Ferreterías ($ millones). Reportes Sectoriales, 
sector Ferreterías PDF. P. 12. ................................................................................................29 
Gráfico 16: Organigrama Actual Ferretería Brand. Ltd.:   Elaboración propia ..........................36 




















































Tabla 1: Características de la logística. Elaboración propia .....................................................12 
Tabla 2: Modelo de mejoramiento continuó. Tomado de: ALDANA DE VEGA, Luz Ángela y otros. 
Alfa Omega. P. 173-174 ........................................................................................................18 
Tabla 3: Fases del proceso de compras. Elaboración Propia. ..................................................21 
Tabla 4: Responsabilidades de compras. Elaboración Propia. .................................................21 
Tabla 5: DOFA: caracterización  problemática de las áreas administrativa (gerencial), comercial y 
logística. Elaboración propia. .................................................................................................65 
Tabla 6: Propuesta de mejoramiento en el manejo de la información. Elaboración propia ......68 
Tabla 7: Propuesta de mejoramiento en comunicación e interacción estándar entre las áreas. 
Elaboración propia .................................................................................................................69 
Tabla 8: Propuesta para potenciar el recurso humano. Elaboración propia .............................70 
Tabla 9: Planeación estratégica en los procesos del área comercial y administrativa. .............71 
Tabla 10: Factores claves de éxito. Elaboración propia ..........................................................72 
Tabla 11: Planeación estratégica en el diseño del plan de mejora para Ferretería Brand Ltda. 
Elaboración propia .................................................................................................................73 
Tabla 12: Proyección de ventas para los próximos cinco años. Elaboración propia .................81 
Tabla 13: Costos de inversión relevantes. Elaboración propia. ...............................................83 






























Diagrama 1: Flujo de las actividades comerciales y logísticas de la empresa Ferretería Brand Ltda. 
(Versión actual). Elaboración propia ......................................................................................42 
Diagrama 2: Procesos generales de las áreas comercial y logística de la empresa Ferretería Brand 
Ltda. (Versión actual) . Elaboración propia.............................................................................44 
Diagrama 3. Flujo de información y comunicación de Ferretería Brand Ltda. (Versión actual). 
Elaboración Propia. ................................................................................................................52 
Diagrama 4. Flujo de actividades comerciales y logísticas con stock de la empresa Ferretería Brand 
Ltda. Versión mejorada. Elaboración propia. ..........................................................................54 
Diagrama 5: Estructura jerárquica de Ferretería Brand Ltda., (Versión mejorada). Elaboración 
propia. ..................................................................................................................................74 
Diagrama 6: Procesos generales de las áreas comercial y logística de la empresa Ferretería Brand 
Ltda. (Versión mejorada). Elaboración propia. .......................................................................78 
Diagrama 7: Flujo de actividades con planeación) de Ferretería Brand Ltda.  (versión mejorada) 
Elaboración propia. ................................................................................................................79 
Diagrama 8: Flujo de actividades propuestas para manejar stock en Ferretería Brand Ltda. (versión 


























ABASTECIMIENTO: El proceso de abastecimiento es el conjunto de actividades 
que permite identificar y adquirir los bienes y servicios que la compañía requiere 
para su operación, ya sea de fuentes internas o externas. 
 
ALMACENAMIENTO: Ejecución de los movimientos de entrada o salida de un 
material en un almacén, donde se incluyen las operaciones de traslado, descarga 
o colocación y carga o extracción de su ubicación y la gestión de la información 
inherente a su movimiento. 
APROVISIONAMIENTO: como el conjunto de operaciones orientadas a la 
adquisición de los materiales necesarios para la actividad de la empresa, así como 
su almacenaje, a la espera de que arranque el proceso de producción o 
comercialización. 
 
BODEGA: Espacio físico en el que se almacena y custodia los materiales. 
CADENA DE SUMINISTRO (Supply Chain Management): Gestión integrada del 
conjunto de los procesos logísticos de una organización (compra de materiales, 
producción, almacenaje, distribución...), desde el abastecimiento de materias 
primas hasta la entrega de productos finales a los consumidores, y la recuperación 
de residuos (flujos de materiales y de información vinculada).   
 
CADENA LOGÍSTICA: Proceso de planificación, gestión y control de los flujos de 
materiales y productos, informaciones y servicios relacionados con dichos 
procesos. Distingue los subprocesos y operaciones de aprovisionamiento de 
materias primas o de los materiales, fabricación o transformación de productos y 
distribución de los mismos. 
 
COMPRAS: Compras como parte de la función de abastecimiento, es el proceso 
de adquisición de insumos, repuestos y materiales en la cantidad necesaria, a la 
calidad adecuada y al precio conveniente, puestos a disposición de operaciones 
en el lugar y momento requerido.   
 
CROSS DOCKING: Proceso de preparación de pedido sin colocación de mercancía 
en stock (inventario), ni operación de picking. Permite transitar materiales con 
diferentes destinos o consolidar mercancías provenientes de diferentes orígenes 
en un punto de alistamiento de la bodega. 
 
 
DISTRIBUCION: Proceso logístico que abarca las funciones de almacenaje, 
manipulación de materiales y transporte de productos terminados. 
FLETE: Precio estipulado por el alquiler de un medio de transporte. 
INVENTARIO: Relación ordenada de las existencias o ítems con indicación de la 
cantidad disponible y valoración de cada una de ellas, a coste de la adquisición.   
JEFE DE TRANSPORTE: dirige el sistema de transporte propio, contratado y 
tercerizado. Gestión del personal y las operaciones para asegurar la eficiencia y 
puntualidad de los despachos entrantes y salientes. Planifica y asegura el 
equipamiento necesario para la estiva, la carga y entrega de los materiales. 
Responsables le de programación, el rutero y el presupuesto,  
LOGISTICA: Proceso de gerenciar, estratégicamente la adquisición, movimiento, 
almacenamiento de materiales, piezas y productos acabados (con sus flujos de 
información conexos) a través de la organización y sus canales, de modo que se 
puedan maximizar las utilidades presente y futuras, al más bajo costo para 
satisfacer la expectativa del cliente.  
 
PACKING: Proceso que involucra el embalaje de materiales en diferentes tipos de 
empaque. 
PICKING: Fase de la preparación de pedidos, consiste en la recolección y 
clasificación de materiales desde el lugar donde se almacena en las cantidades 
solicitadas. 
STOCK: cantidad disponible de un determinado material (ítem) almacenado y listo 
para ser vendido distribuido o utilizado 
TRANSPORTE: Medio de transporte de mercancía, (vía acuática, aérea, carretera 
o ferro viaria).  
TRAZABILIDAD: Seguimiento de un material desde que es fabricado hasta que 














El presente trabajo de investigación se enfoca en el área logística de ferretería 
Brand Ltda. En Bogotá D. C, el cual presenta un problema actual en los procesos 
logísticos, es evidente que el mercado demanda calidad eficiencia y eficacia día a 
día en cuanto a una marca, producto o servicio ya sea a nivel local, nacional e 
internacional, en la actualidad las empresas se ven obligadas a estandarizar los 
procesos que construyen su estructura a nivel interno y externo; para así obtener 
reconocimiento en la cadena de negocio. Por tanto en las grandes y pequeñas 
pymes se ven en la imperiosa necesidad de mejorar y aplicar políticas de calidad 
para ser competitivos y enfrentar el impacto global a cumplir con altos estándares 
de calidad, de esta manera se analiza los principales conceptos aprendidos en 
formulación de proyectos, para llevar a cabo la aplicación en la estructura logística 
de la empresa. 
 
 








La carrera de Ingeniería de Mercado de la Universidad Piloto esta orientada por 
la formación de profesionales con capacidades en el análisis, interpretación, 
planeación y dirección de proyectos que demanda el mercado local y nacional. 
En ese sentido, como ingenieras de mercados presentamos el siguiente trabajo 
de grado que se enfoca en aspectos como: planeación estratégica 
(abastecimiento, almacenamiento, transporte y distribución), indicadores 
logísticos, entre otros.   
 
Siguiendo ese orden de ideas, el trabajo de grado se dirige al área logística de 
la empresa Ferretería Brand Ltda., ubicada en la ciudad de Bogotá D.C, este 
estudio tiene como fin presentar una propuesta relacionada con un plan de 
mejora continua que genere soluciones a la empresa en el sistema logístico 
actual para el enfoque empresarial que tiene la misma. 
 
En la actualidad las empresas se ven obligadas a estandarizar los procesos 
que constituyen su estructura por la gestión de calidad que rige el país, para 
este caso es “la norma ISO 9001/2008 la cual concentra la importancia de la 
gestión orientada a los procesos de las mejora continua”1. De esta manera, se 
aborda la importancia que tiene el proceso logístico dentro de una empresa en 
la aplicación de un buen manejo en la bodega y en la resolución de problemas 
como: 
 
 Migración de clientes hacía la competencia. 
 Ausencia de inventarios. 
 Implementación y complementación de procesos logísticos que permita 
realizar el seguimiento y la medición para el cumplimiento de los 
mismos. 
 
Esta cultura de manejo genera un flujo óptimo de soluciones y beneficios en el 
centro de distribución y comercialización del portafolio de productos para que el 
servicio sea rentable y mejore los ingresos en la empresa cuando se práctica la 
gestión logística de forma satisfactoria. 
Dicho resultado se logra por la posición en el mercado a través de la 
interrelación entre fabricantes, canales de distribución y comercialización que 
velan por la satisfacción del cliente final en el sector industrial, construcción, 
hidrocarburos, sector público y privado. Ferretería Brand Ltda., atiende un 
target integral en el escenario local que para ser competitivos, por lo que 
amerita mejorar el ambiente interno de la empresa donde se pretende 
establecer e implementar las directrices y estrategias del plan de mejora 
continúa.  
                                              
1
 CUATRECASAS, Luis. Gestión integral de la calidad: Implantación, control y certificación. 
Barcelona: Profit. 2010. Pp. 35  
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1.1 Planteamiento del problema 
 
El desarrollo en sectores como la construcción de mega obras en 
infraestructura urbana y proyectos de industria pública y privada evidencian un 
crecimiento notorio en los últimos años. Este contexto causa un impacto de 
competencia en el segmento ferretero, especialmente al ferretero tradicional 
que se caracteriza por tener un servicio post venta y agilidad de respuesta, 
pese a esto  se ve amenazado por la aparición de ferreteros nuevos quienes 
proponen a sus clientes un estilo de servicio integral y satisfactorio resaltando 
fortalezas como capacitación, tecnología en prácticas comerciales, 
administración del recurso humano, sistematización de inventarios, bodegaje y 
distribución, estrategia de ventas y prácticas de procesos seguros.  
 
Este dinamismo ha generado una mayor presión en el ferretero tradicional por 
el aumento en la complejidad de los procesos logísticos afectando la eficiencia 
en la distribución de los productos y en la percepción en los niveles de servicio 
al cliente. 
 
Las características de los procesos logísticos aumentan el compromiso, 
responsabilidad y esfuerzo en la práctica para evitar la ejecución inadecuada  
principalmente  en los procesos  que se llevan a cabo en una ferretería y que 
son asociados con la manipulación de mercancías, su alistamiento para la 
venta, su transporte, el manejo de los inventarios y la gestión administrativa.  
 
Sí las ferreterías tradicionales no aplican buenas prácticas se puede ocasionar 
pérdida de clientes y de manera interna en el manejo inadecuado de 
inventarios causaría pérdidas y robos, daño a mercancías, accidentes en los 
trabajadores, riesgo en daños de maquinaria y transporte propiciando como 
consecuencia que el comerciante corra el riesgo de perder su posicionamiento 
en el mercado. 
 
En este sentido, se hace necesaria la implementación del mejoramiento 
continuo el cual se percibe como un “sistema [que] debe tomar la información 
del control para analizar el cumplimiento de los objetivos planteados (…). A 
partir de este análisis se debe generar las acciones correctivas y preventivas 
pertinentes ya que la organización debe mejorar continuamente”2. 
 
Para llevar a cabo una buena gestión logística se debe analizar posibles 
problemas de planeación, tecnología y cultura en procesos de operación que 
pueden ser causantes de un (SORET LOS SANTOS, 2006) mal desempeño y 
poca productividad. Dichas situaciones dificultan la expansión y supervivencia 
del negocio al disminuir la competitividad en el mercado. 
 
En los últimos 10 años de la existencia comercial de la Ferretería Brand Ltda., 
se ha presentado una tendencia de preferencia de los clientes en sectores 
industriales, públicos e hidrocarburos resultados de la rápida respuesta a las 
                                              
2
 MEDINA, Jorge y CORDERO, Néstor. Gestión estratégica de calidad. Bogotá D.C: 
Universidad Sergio Arboleda. 2010. P. 69 
3 
 
necesidades comerciales; está fortaleza está fallando porque no tienen una 
planeación logística que mantenga a satisfacción a los clientes nuevos y ya 
existentes.  
 
La ausencia de planeación logística ha provocado que durante el primer 
semestre del año 2013 la empresa tuviera pérdida de clientes dejando de 
facturar a 30 empresas perdiendo ventas de 60 millones de pesos mensuales, 
este porcentaje no es muy alto debido al incremento en ventas con clientes 
nuevos que han reemplazado la migración de clientes antiguos. 
Este antecedente de pérdida de clientes se reflejó en la empresa a causa de: 
 Anulación de pedidos  
 Demoras en las entregas (planeación logística interna y externa) 
 Devolución de materiales averiados y  defectuosos  
 Estándares de calidad y fichas técnicas 
 Transporte 
 
1.2 Formulación Del Problema  
 
En aras de ampliar las oportunidades de mejoramiento para incrementar la 
productividad en la empresa se opto por responder la siguiente pregunta 
¿Cuáles son las características del proceso logístico actual en las áreas 
comercial y logística en la empresa Ferretería Brand Ltda.? 
 
1.3  Objetivo General 
 
Diseñar un Plan de mejora continua en el área logística para Ferretería Brand 
Ltda., ubicada en la ciudad de Bogotá D. C 
 
1.4 Objetivos específicos 
 
o Describir los procedimientos del área logística que se realiza en Ferretería 
Brand Ltda.  
o Identificar el estado actual de los procesos logísticos para conocer 
fortalezas y debilidades. 
o Orientar a la empresa en la aplicación del plan de mejora en su proceso 
logístico para conservar sus clientes actuales y potenciales. 















En las empresas actualmente se hace necesario la implementación de un 
sistema logístico que permita realizar procesos ordenados y eficientes para 
suministrar los niveles de servicios adecuados, disminuir costos, mantener 
clientes existentes, dotar y mantener la bodega con la infraestructura necesaria 
para una correcta distribución del producto. Aunado a estos elementos, el 
sistema estandariza los procesos fomentando control y la implementación de la 
mejora en cada una de las áreas de la empresa. 
 
Actualmente la logística que se lleva en Ferretería Brand Ltda., al parecer no 
tiene un sistema de prácticas logísticas acordes a lo señalado anteriormente, 
situación que puede generar un problema al limitar el crecimiento y la 
expansión en el mercado de ferreterías locales.  Por tal razón, se ve la 
imperiosa necesidad  de orientar a la empresa que construya una cultura de 
gestión y nuevas prácticas que permitan realizar los procesos de una manera 
ordenada eficiente y eficaz, logrando la optimización de los recursos 
económicos, la estandarización de actividades, un alto nivel de servicio que 
refleje en la cadena de suministro los aspectos de cumplimiento antes -durante 
– después de la entrega logrando la satisfacción del cliente final, control y 
mejora en cada uno de los funcionarios que integran el área.  
 
Por lo anterior se tiene en cuenta que la finalidad de proponer una mejora 
continua en el proceso logístico actual es satisfacer a los clientes con un 
servicio mejorado a través de aspectos como: 
 
o Normas de almacenamiento y operación de bodega. (Anexo 19) 
o Funciones adecuada de los procedimientos a través de un sistema 
logístico normativo, derivado por la estandarización de inventarios. 
o Cumplimiento de condicionantes impuestos por el cliente (horarios de 
entrega, sitio de entrega, documentos de soporte técnico entre otros).  
 
Es por esto que la presente investigación pretende generar un diagnóstico de la 
situación actual en el área (comercial y logística) de Ferretería Brand Ltda., 
identificando las principales falencias que presenta la empresa analizando y 
señalando los aspectos relacionados con el área logística. Para este fin, se 
implementarán diversas técnicas de investigación de mercados para determinar 
el estado actual del proceso logístico del área y establecer recomendaciones y 
un plan de mejora continua que logre el progreso del área logística, 
garantizando a la empresa la solución de la problemática que presenta desde 
las siguientes variables y funciones. 
 
A continuación se observa en la tabla la identificación de funciones y variables 
de las áreas mencionadas, que permitirá determinar la correlación entre sí con 












2 CAPITULO: MARCO REFERENCIAL 
 
 
En el siguiente capitulo del marco referencial se presentan los fundamentos 
históricos, contextuales, teóricos, conceptuales, económicos, jurídico legales, 
tecnológicos y metodológicos que son central en la realización de la 
investigación y diseño de la propuesta de plan de mejora para la empresa 
Ferretería Brand Ltda.  
 
 
2.1 Marco histórico o de origen 
 
Antes de entrar con las definiciones teóricas de lo que es  logística, 
distribución, y mejora continua del SL (Sistema Logístico en el área de 
distribución) pilares importantes para desarrollar el presente trabajo y con el 
objetivo de tener un mayor conocimiento de causa se ve la necesidad de 
conocer el origen y desarrollo en el tiempo. 
 
Origen de Logística 
 
Para el autor Octavio Carranza el concepto de logística “surge en los altos 
mandos militares, (…) en Inglaterra en la década de 1940. Se deriva de la 
investigación operativa disciplina ligada a la logística. La investigación 
operativa constituye un conjunto de herramientas analíticas (matemáticas) que 
permiten resolver problemas hasta entonces no analizados con el objetivo de 
optimizar sus potenciales soluciones.”3  
 
La logística ha jugado un papel importante en el desarrollo de la humanidad ya 
que su aplicación fue evidenciada durante la Primera y Segunda Guerra 
Mundial, donde el suministro de materiales necesarios para cumplir con los 
objetivos de guerra provenían de la capacidad de distribución dirigidos por los 
ingenieros matemáticos que realizaban operaciones como: el manejo de 
transporte, la obtención y venta de productos para los militares.  
 
Una vez concluida la Segunda Guerra Mundial, la historia abre paso a la 
industrialización donde la logística tomó forma por primera vez entre las 
empresas líderes a nivel mundial, al fomentar el suministro y la distribución 
como un servicio y desempeño logístico para mejorar la calidad en tiempos de 
entrega entre potencias económicas de ese tiempo, logrando posicionarse en 
el mercado. 
 
En este escenario, la logística adquirió un lugar importante en el sector 
industrial y comercial brindando el abastecimiento al cliente final mediante un 
servicio integral en entregas exactas y en el lugar indicado.  
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Con el paso del tiempo, en la década de los sesenta la utilización de la logística 
en las empresas en EE.UU. se determinó que “(…) la concentración del manejo 
de operaciones y métodos que permitían llevar a cabo el manejo de transporte, 
identificando problemas como el llamado viajante, (…) es encontrar la mínima 
distancia para recorrer un numero dado de puntos por visitar, (…) para obtener 
un cálculo rentable era conveniente producir desde un grupo de fábricas para el 
conjunto de puntos de demanda con el mismo costo de transporte4 
 
Las empresas en los años 60 plantean sus directrices para formar una 
estructura sistemática que les permite establecer su función objetivo, es decir 
satisfacer la demanda, al menor costo con el mejor servicio de entregas en 
diferentes puntos determinando la ruta más óptima según establezca el cliente. 
Este contexto de transformación de logística se revela a través de empresas 
comerciales y fábricas industriales con la subcontratación de transporte de 
mercancía, estandarizando la logística de distribución permitiendo una cadena 
de competitividad y producción económica enfocada al compromiso de innovar 
sus procesos de abastecimiento en el tiempo. 
 
Por otro lado, el autor Anaya Tejero define que “la palabra logística (…) 
procede del griego (flujo de materiales), (…) En la empresa, (…) la palabra 
logística se relaciona de una forma directa con todas las actividades inherentes 
a los procesos de aprovisionamiento, fabricación, almacenaje, y distribución de 
productos” 5   
 
El origen de la palabra logística en el ámbito interno de una empresa aparece 
asociado con la necesidad de estructurar y organizar las áreas que la 
componen especialmente en la disciplina del flujo de materiales, donde se 
concentra el conjunto de operaciones y métodos para llevar a cabo una gestión 
ordenada desde el punto de origen hasta el consumo del producto. Es decir, 
tener a disposición y en el sitio indicado los productos terminados para cumplir 
con la demanda, adicionalmente mantener estándares de distribución con el fin 
de ser competitivos. 
 
Origen de la Distribución  
 
El origen de la distribución nace por la evolución de los canales del marketing. 
 
Según Pelton, Strutton y Lumpkin durante la primera década de 1970, se inicia 
el funcionamiento de canales de marketing en los EE.UU., su fundamento se 
centra en el transporte y almacenamiento que se relacionan actividades que 
son necesarias para el movimiento de los bienes a través del espacio y de su 
traslado en el tiempo, con herramientas que facilitaban el transporte, el 
ensamblaje, y reembarque de mercancías6 
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El inicio de la distribución se da con el motivo de establecer una logística 
empresarial  y generar procesos de manipulación y manejo de mercancía al 
momento del desplazamiento y entrega de los materiales; por consecuencia, se 
hace indispensable en el proceso de la distribución sistemática, orientada a 
llevar el producto terminando desde su fabricación hasta el consumidor final en 
óptimas condiciones en el menor tiempo, al lugar indicado, con el mínimo costo 
a través de los diferentes canales de distribución utilizando los diferentes 
medios  de transporte.  
 
Es decir que los empresarios de la época concentraron sus esfuerzos en 
planear correctamente las operaciones para llevar a cabo la distribución de sus 
productos, provocando que la misma fuera eficiente y representara rentabilidad 
a su negocio. 
 
Origen de la Calidad 
 
El origen de la calidad se da en EE.UU de acuerdo a los planteamientos de 
James Evans quien plantea que  la escasez de bienes civiles tuvo efecto en la  
crisis económica de EE.UU. por esta razón los estadounidenses Juran y 
Deming se ven en la necesidad de implementar la calidad desde el desarrollo 
personal; es decir crear  la disciplina de escuchar, comprender, analizar, y 
tomar acción de un acontecimiento  para darle sentido común a su acción 
sobre todo en el comportamiento de las labores empresariales de la época, 
especialmente en la cultura japonesa, quienes tuvieron el mayor 
reconocimiento, interés y demostración  por la administración y prevención de 
errores en la industria.  
 
“(…) Con el apoyo de los gerentes generales, los japoneses integraron la 
calidad en toda organización y desarrollaron una cultura de mejora continua 
(…) se conoce por el termino japonés kaizen.  Allá por 1951, la unión of 
Japanese Scientist and ingineeres (JUSE) instituyó el premio Deming para 
premiar a individuos y empresas que cumplen con los severos criterios de la 
práctica de la administración de la calidad”7   
 
Así mismo la productividad surgió por el resultado de la integración de labores 
disciplinarias como: el trabajo en equipo, las capacidades competentes, el 
liderazgo y valores de carácter propio, ético y profesional entre otros.  Que se 
fueron estandarizando en el tiempo y tomaron forma en el ámbito empresarial 
quienes se enfocaron por concentrar sus esfuerzos en el cliente final. 
  
Con el propósito de dar paso al desarrollo teórico se conocerá los fundamentos 
de la propuesta de investigación que se aplacará en la empresa Ferretería 
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2.2 Marco contextual 
 
 
En el marco contextual del trabajo de investigación realizado para el diseño del 
plan de mejora continua en la empresa Ferretería Brand Ltda., se encontró que 
en la Cumbre de Gestión Sostenible 2010 se presentó una investigación 
española empleando la técnica de entrevista sobre “Las experiencias en la 
aplicación de metodologías de mejora” que presenta los resultados de la 
implementación de planes de mejora en 13 empresas españolas (BBVA,  
Caterpillar, Cepsa, Endesa Red, Enusa, Ford, Fuitsu services, Gas Natural, 
Hospital Calahorra, HC Energía, Mercedez Benz, Repsol y Telefónica) de 
distintos tamaños y sectores.  
El estudio presenta los resultados de la implementación de los planes de 
mejora señalando los siguientes aspectos que permite su factibilidad en la 
progreso competitivo de la empresa: se indica que las empresas implementan 
diversas metodología de mejora (Six-Sigma, Lean, ISO, etc), el desarrollo de 
los planes de trabajo casi siempre los realizan áreas específicas y la 
implementación de estas metodologías en pocas ocasiones surgen desde 
gerencia, la realización de los planes de mejora deben estar alineados con los 
objetivos estratégicos de las empresas y las empresas que implementan estas 
metodologías han tenido mejoras en la productividad y posicionamiento en el 
mercado. 
Los resultados presentados por el grupo de investigación mostraron que es 
importante la iniciativa y participación permanente desde la gerencia que inicie 
las metodologías de mejora y permanentemente lleve a cabo un proceso de 
evaluación para determinar la factibilidad de la propuesta. De la misma forma, 
se indica que es importante la participación de los mandos medios en la 
implementación de las propuestas porque los factores que se han identificado 
como problemáticos pueden mejorarse con su liderazgo.  
También se resalta en la investigación que el éxito de los planes de mejora 
depende en buena medida de una correcta dirección de la propuesta que 
depende de la articulación entre los objetivos de la empresa y el liderazgo de 
las diversas áreas involucradas que busquen obtener resultados claros, 
mediables y verificables para que su implementación sea eficaz y cumpla con 









2.3 Marco teórico 
 
El presente capitulo se fundamenta en la necesidad de conocer los 
planteamientos logísticos que abordan diferentes enfoques y permiten dar una 
estructura racional para el desarrollo de la propuesta de investigación. 
 
El impacto que genera una logística productiva y eficaz en las empresas es 
resultado de la buena planificación y comunicación integral entre 
departamentos que pueda generar en todas las actividades que conforman una 
empresa, este concepto se ha convertido en una ventaja competitiva en el 
mercado causando una propuesta de valor para los clientes y diferenciación 
frente a sus competidores. Por consiguiente, es importante identificar que “la 
logística empresarial abarca la planificación, la organización, (…) y de los flujos 




La ventaja competitiva de una empresa se obtiene por una planificación 
estratégica por parte de la gerencia administrativa en cuanto a compras 
logística y distribución, que está a cargo de optimizar los recursos disponibles 
para maximizar las utilidades, logrando así que sus procesos sean rentables a 
la hora de tomar decisiones, a corto o a largo plazo según sea su objetivo de 
crecimiento y mercado. Por lo tanto, la investigación del presente proyecto 
busca conocer la modalidad de planificación que lleva a cabo la empresa 
internamente en sus procesos actuales de las áreas involucradas. 
 
Desde la perspectiva de Sierra, se define la planificación como  
 
“La previsión a las actividades logísticas, las mismas responden a preguntas 
qué cuándo y cómo; y debe seguir un proceso (Top Down) que significa de 
lo general a lo particular de forma escalonada en el tiempo, se distinguen 
tres niveles: 
 
Estratégica(es de largo alcance y mayor a un año, trabaja con promedios y 
su función es definir los recursos necesarios para, las actividades de la 
empresa. 
 
Táctica: es menor a un año dispone en los recursos requeridos, su proceso 
es metodológico y técnico, permite comparar alternativas para llegar a la 
opción más aconsejable del punto de vista de la empresa. 
 
Planificación operativa: es de corto alcance con decisiones que se toma 
sobre la hora o a diario, dispone de recursos para que la utilización de los 
mismos obtengan un resultado eficiente es decir donde se refleja la mayor 
productividad de la empresa a corto plazo”9   
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La planeación logística hace que coordine la mezcla logística en factores como: 
la logística en el abastecimiento, la logística la logística aprovisionamiento, la 
logística en compras, la logística en el almacenamiento, y la logística en 
distribución para el cumplimiento y satisfacción del cliente final. Lo anterior 
hace que se centre en fundamentar el engranaje que tiene la logística en todas 
las operaciones de una empresa por tanto se toma en cuenta uno de los 
fundamentos mas importantes que brinda. 
 
Por su parte, Anaya Tejero retoma el planteamiento del Council of Logistics 
Management que define la logística de la siguiente manera “el proceso de 
planificación, implementación y control eficiente del flujo efectivo de costes y 
almacenaje de materiales, inventarios en curso y productos terminados, así 
como la información relacionada desde el punto de origen al punto de consumo 
con el fin de atender a las necesidades del cliente…”10 
 
En efecto, el flujo de información y el flujo efectivo de operaciones requieren de 
una gestión logística eficiente que permitan que las actividades anteriormente 
mencionadas se ejerzan sincronizada menté, y para la dinámica de este flujo 
se requiere de una cadena logística donde se optimicen tiempos con rapidez, 
permitiendo que la empresa sea eficiente y rentable con clientes satisfechos.  
 
Para complementar la anterior argumentación y las diferentes definiciones 
mencionadas, es necesario entender la dinámica de la cadena logística en el 
siguiente esquema. 
Gráfico 2. Cadena Logística. Tomado de: ANAYA TEJERO, Julio Juan. Logística integral: La 
gestión operativa de la empresa. Madrid: Esic. 2007. P. 24 
 
Es importante tener en cuenta que la tendencia de un mercado dinámico, es la 
colaboración entre los diferentes agentes (fabricantes, proveedores y clientes).  
La empresa es el lineamiento estratégico que hace posible la interacción de 
operaciones entre ellas, por tanto las mismas requieren de un dinamismo 
logístico. “Como se puede observar, el flujo de materiales va desde la fuente de 
aprovisionamiento (proveedor), hasta el punto de venta (cliente), mientras que 
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la información que genera el referido flujo de material va en sentido contrario; 
ósea, desde el mercado hasta la fuente de suministro lo cual implica un efecto 
de retardo que hay que tener en cuenta para la integración de sistemas de 
información”11 
 
La dinámica de una cadena logística se efectúa apoyada en el funcionamiento 
del sistema planteado anteriormente, teniendo en cuenta características 
establecidas por políticas de la empresa que tengan como resultado la 
interacción con los agentes de (planificar, ejecutar y controlar) que intervienen 
para que la distribución tenga una razón de ser en el mercado, sea rentable y 
cumpla con los objetivos comerciales que tenga la empresa. 
 
Para los autores Alfonso Durán Heras, Gil Gutiérrez Casas, y Teresa Sánchez 
Chaparro, la logística “es el proceso de planificar, ejecutar y controlar de forma 
eficiente el flujo de materias primas, inventarios en curso, productos 
terminados, servicio e información relacionada, desde el punto de origen al de 
consumo (incluyendo los movimientos externos e internos y los de entrada y 
salida), con el fin de satisfacer las necesidades del cliente”12  
 
Características de la cadena logística 
La logística toma forma propia dependiendo del enfoque de la empresa y las 
necesidades de los clientes, para generar valor internamente.  
Flujo de información para generar Stock Flujo de información para consumir Stock 
Las previsiones anuales de ventas 
generan el nivel de stock normativo y el 
plan de producción anual. 
Gestión de pedidos de clientes, ósea 
capacitación, aceptación y tramitación. 
La diferencia entre Stock existente y el 
requerido, más las previsiones de ventas, 
generan los programas mensuales de 
fabricaciones. 
Programación de entregas a clientes. 
Los programas mensuales de fabricación 
con el ajuste correspondiente según la 
cartera de pedidos pendientes, generan 
las órdenes de fabricación. 
Gestión de almacenes, para picking y 
preparación de pedidos. 
Las órdenes de fabricación o de trabajo 
generan pedidos de proveedores. 
Gestión de expediciones para el transporte y 
entrega de productos 
Los pedidos a proveedores, generan Stock 
de materiales. 
  
Las órdenes de fabricación generan stock 
de producción en curso. 
  
Tabla 1: Características de la logística. Elaboración propia 
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Gráfico 3. Flujo de información para generar stock. Tomado de ANAYA TEJERO, Julio Juan. 
Innovación y mejora de procesos logísticos análisis, diagnóstico e implantación de sistemas 
logísticos. Madrid: Esic. 2007. P. 26 
 
Flujo de información para generar stock: está íntimamente ligado al llamado 
ciclo de aprovisionamiento de materiales y ciclo de fabricación de productos 
(cuando una empresa, no tiene fábrica propia se hablaría únicamente del ciclo 
de aprovisionamiento de mercancías, es decir el flujo de información para 
generar stock).  
El flujo de información para consumir stock: tiene como objetivo consumo de 
stocks de productos terminados por tanto la acción es generar el consumo” 13  
Aparte de las características que tenga la empresa, se debe de identificar como 
funciona el sistema de aprovisionamiento y distribución, independientemente 
que sea una empresa de producción y comercialización, este debe de lograr la 
coordinación entre dicho sistema en función del abastecimiento al consumidor 
final satisfaciendo sus necesidades y requerimientos; dicha dinámica se ilustra 
en los siguientes gráficos.   
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Gráfico 4: Flujo de información para consumir stock. Tomado de: ANAYA TEJERO, Julio Juan. 
Innovación y mejora de procesos logísticos análisis, diagnóstico e implantación de sistemas 
logísticos. Madrid: Esic. 2007. P. 26 
El anterior esquema muestra la coordinación entre departamentos, para alinear 
la producción de inventarios dentro de su contexto logístico y de forma 
conjunta. Este sistema se aborda para empresas orientadas a generarle stock 
a su distribución, según lo requiera su demanda. 
La coordinación del esquema anterior, se alinea en el momento de 
comercialización y distribución de productos ya fabricados, es decir la empresa   
recibe un pedido por parte del cliente, luego el mismo pasa por un proceso 
logístico de manera interna, para realizar la programación de despacho al 
cliente final. Por lo tanto la interacción entre áreas se realiza desde el área 
comercial y el área logística, contexto empresarial donde se desarrollara la 
propuesta planteada. 
Objetivos de la logística 
Por RONALD, Ballou resalta que el incremento de beneficios económicos de 
las empresas se obtiene por “Desarrollar una mezcla de actividades de 
logística que redundará en el mayor rendimiento sobre la inversión posible con 
el tiempo”14 
El objetivo principal de una compañía no se enfoca solo en satisfacer al cliente 
final si no incrementar la rentabilidad por la correcta comercialización y 
distribución aplicando una logística integral brindándole a sus clientes un 
producto garantizado al menor costo, por esta razón la oportunidad de alcanzar   
una ventaja competitiva en el mercado por el resultado de proporcionar un 
servicio mas eficiente.   
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“El mejoramiento continuo (…), evalúan e implementan las acciones para 
corregir las no conformidades y solucionarlas. De esta manera el sistema de 
gestión genera un proceso de mejoramiento continuo que persigue optimizar 
los requerimientos del cliente y satisfacerlo en la mejor forma posible.”15 
La mejora continua se refiere a una propuesta de valor dirigida para el cliente 
mediante la planeación estratégica mejorada en sus procesos, obteniendo así 
un rendimiento en  la reducción de errores, para mejorar la productividad y 
efectividad a través de un plan. Para ello se necesita: “definir la misión, la visión 
y estrategia de la organización, definir los objetivos financieros. (…) crear una 
propuesta de valor para el cliente. (…), definir los procesos críticos para el 
logro de la estrategia. (…) [ y ] alinear estratégicamente los activos intangibles. 
(…)”16  
“Etapas de la mejora continúa 
Planeación  
Ejecución de los planes 
Evaluación del avance 
Revisión de los planes, con base en lo encontrado en la evaluación (…) 
Según la filosofía de Kaizen (…) las mejoras en las áreas del negocio son: 
costos, cumplimiento de programas de entrega, seguridad y desarrollo de 
habilidades de los empleados, relación con proveedores, desarrollo de nuevos 
productos o productividad, así mismo considera que las actividades para 
establecer un sistema de control de calidad son:  
Instalación de robótica y tecnología avanzada  
Sistemas de sugerencia de empleados  
Trabajo en equipo y sistemas de producción justo a tiempo.” 17 
Características de la Mejora Continua 
“El mejoramiento es continuo, por tanto permite alcanzar diferentes niveles de 
calidad, a través de la interacción representada por el siguiente ciclo. 
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Gráfico 5. Ciclo de calidad (Deming). Tomado de: CAVASSA, Ramírez. Administrando la calidad 
para el cambio. México: 2005. Limusa S.A. P. 53 
Planificar  
Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los resultados, de 
conformidad con los requisitos del cliente y las políticas de la organización.  
 
Hacer 
Implementar procesos para alcanzar los objetivos.  
 
Verificar 
Realizar seguimiento y medir los procesos y los productos en relación con las 
políticas, los objetivos y los requisitos, reportando los resultados alcanzados.  
 
Actuar 
Realizar acciones para promover la mejora del desempeño del los procesos.  
El anterior ciclo provoca una sinergia permanente por tanto la calidad en una 
empresa siempre está en movimiento, en ella participan todos los equipos y 





El anterior análisis da a conocer: concepto, etapas y características las cuales 
son necesarias para construir un plan de mejora que conduzca alcanzar la 
calidad continúa en un proceso, por lo tanto se los pasos que se tienen en 
cuenta al momento de presentar la propuesta se ilustran en el siguiente gráfico. 
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Ruta de la mejora 
“(…), conocida como la ruta de la mejora nos dará las pautas para efectuar de 
manera independiente el análisis tendiente a la mejora”19 
 
 
Gráfico 6. Ruta de la mejora. Tomado de: GIRALDO RIOS, Mauricio Ricardo. Seguimiento, 
Medición, análisis y mejora en los sistemas de gestión; Enfoque bajo indicadores de gestión y 
balanced scorecard. Bogotá D.C: Icontec. 2009. P. 95 
Antes de dar una propuesta de mejora se debe realizar un análisis previo de la 
conveniencia de presentar una propuesta y así desarrollar las prioridades para 
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Etapas que se deben tener en cuenta para realizar un plan de mejora 
 
Gráfico 7. Modelo de mejoramiento Continuo. Tomado de: CAVASSA RAMIREZ, Cesar.  
Administrando la calidad para el cambio. México: 2005. Limusa S.A P.53 
 
Identificación de lo que 
se va a mejorar  
Priorización de lo que se desea mejorar, número de 
beneficiarios, nivel de satisfacción, e impacto social y 
económico de la propuesta. 
Identificación de 
beneficiarios 
Conocer quiénes son los clientes que tienen que ver con 
cada una de las actividades del proceso o sistema que se 
desea mejorar. 
Identificación de las 
necesidades del cliente 
Identifica las necesidades, deseos, y expectativas de las 
personas que se afectaran con la decisión. 
Evaluación del 
cumplimiento de las 
necesidades 
Se utiliza instrumentos como encuestas, grupos de 
enfoque y entrevistas. 
Análisis de las causas 
de desviación  
Se utilizan algunas de las herramientas administrativas, 
técnicas o estadísticas, para conocer las causas por las 
cuales los clientes no están satisfechos. 
Diseño de la propuesta 
de mejoramiento  
Una vez se tiene identificado y analizando las cusas de la 
no satisfacción se define las acciones necesarias para 
eliminarlas y lograr los niveles de calidad requeridos. 
Implementación de la 
propuesta  
Se refiere a la ejecución de las acciones necesarias para 





Busca que el mejoramiento sede y se mantenga. Implica 
contar con mecanismos que lleven a monitorear las tareas 
tanto en el proceso como en el resultado, pensando 
siempre en la prevención y no en la corrección.  Como 
ejemplo de estos mecanismos esta la auditoria 
 
Tabla 2: Modelo de mejoramiento continuó. Tomado de: ALDANA DE VEGA, Luz Ángela y otros. 
Alfa Omega. P. 173-174 
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La anterior guía permite orientar la propuesta de mejora con un orden según 
sus etapas para dar cumplimiento al alcance según los logros por fases, para 
así correctivos a tiempo. 
“Sistema de Gestión: sistema para establecer la política y objetivos”  
En el siguiente grafico se plasma un sistema donde interactuarán los 
principales procesos que reflejan la técnica que se emplean a la hora de dar 
cumplimiento a los objetivos corporativos y requerimientos del cliente. 
 
Gráfico 8. Sistema de gestión de calidad. Tomado de: RIOS GILRALDO, Ricardo Mauricio. 
Seguimiento, Medición, análisis y mejora en los sistemas de gestión; Enfoque bajo indicadores de 
gestión y balanced scorecard. Bogotá D.C: Icontec. 2009. P. 17 
  
Proceso 
“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados”20  
 
Según lo anterior se ilustra en siguiente grafico elementos que protagonizan 
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Gráfico 9. Estructura de proceso. Tomado de: RIOS GILRALDO, Ricardo Mauricio. Seguimiento, 
Medición, análisis y mejora en los sistemas de gestión; Enfoque bajo indicadores de gestión y 
balanced scorecard. Bogotá D.C: Icontec. 2009. P. 18  
 
2.4 Marco conceptual 
 
Con la finalidad de soportar los fundamentos teóricos para llevar a cabo el 
desarrollo de la propuesta, que pretende una mejora continua en los procesos 
logísticos de Ferretería Brand Ltda. Bogotá D.C.  Se opta por el planteamiento 
de diferentes fuentes con definiciones que soportaran la sustentación teórica de 
los términos involucrados como: Logística, Abastecimiento, Aprovisionamiento, 
Compras, Almacenamiento, Gestión de Inventarios, Transporte, Cadena de 
Suministro y Distribución, entre otros. conceptos con los fundamentos 
anteriormente mencionados, que permitirán conocer su función, aplicación, 
variables, características que intervienen en los mismos, e identificar qué papel 
cumple cada uno de ellos en los procesos que se van abordar 
Cadena de suministro 
 
“se entiende por cadena de suministro (Suply, Chain, SC) la unión de todas las 
empresas que participan en producción, distribución, manipulación, 
almacenamiento t comercialización”21 El objetivo de una cadena de suministro 
es optimizar la gestión de flujos físicos administrativos y de información 
efectúan sincronizada mente el funcionamiento de la mezcla de logística en 
función de la cadena logística, el cual inicia desde la producción prima hasta el 
cliente final. 
                                              
21
 SORET LOS SANTOS, Ignacio. Logística y marketing para la distribución comercial. Madrid: 




“Tiene como función adquirir aquellos bienes y servicios que la empresa 
necesita (…) garantizando el abastecimiento de las cantidades requeridas en el 
momento preciso y en las mejores condiciones posibles de calidad y precio (…) 
Para que el proceso se realice se tiene en cuenta las siguientes fases: 
operaciones previas, preparación, realización, seguimiento y operaciones 
derivadas. Las cuales se analizan en la siguiente tabla. 
 
Operaciones 















































Gestión de Stocks de 
los materiales y de los 
productos adquiridos 




de las facturas   







conformes.   
Tabla 3: Fases del proceso de compras. Elaboración Propia. 
La secuencia de las anteriores fases presenta responsabilidades diferentes  
Administrativa 
Es un acto que ocasiona la entrada de mercancía y salida 
correspondiente contra valor en dinero, el mismo permite organizar el 
conjunto de operaciones y procedimientos necesarios para la ejecución, 
para las operaciones de compra. 
Técnica 
Se selecciona el proveedor que mejor satisface la necesidad, es decir 
que se obliga a tener un conocimiento detallado de las características y 
variables de mercancías a comprar. 
Comercial 
Surge una comunicación continua con los proveedores actuales y 
potenciales, así mismo se investigas nuevas fuentes de abastecimiento y 
se mejoran constantemente las negociaciones. 






“Es un conjunto de enfoques utilizados para integrar eficientemente a 
proveedores, fabricantes, depósitos, y negocios minoristas para que la 
mercancía se produzca y distribuya en las cantidades correctas y los lugares 
adecuados, en el tiempo justo (…)”22 Es la Integración de los procesos de 
negocio desde el consumidor final hasta los proveedores que añaden valor, las 
funciones que abarcan son: compras, almacenamiento, inventarios, y 




“El aprovisionamiento es una operación logística que consiste en asegurar el 
abastecimiento de mercancías (stock) para evitar agotados de inventario. 
Deberá ser constante y habrá de hacerse en las mejores condiciones de 
conservación, a fin de cumplir con los objetivos del negocio. El 
aprovisionamiento está condicionado por factores como: la demanda, la 
rotación de mercancía, y el control de mecánica.”23. El aprovisionamiento 
abarca el proceso desde el proveedor hasta el cliente final, comprendido por la 
función de compras, luego la recepción, control de entrada, almacenaje y stock 
de materiales. Este efecto es rentable cuando existe un conocimiento de 
proveedores y fabricantes quienes ofrecen al mejor precio, y ubicación los 
materiales que requiere el cliente final, de tal forma que la empresa realice las 
actividades logísticas optimizando tiempos y distancias para que sea rentable  
su stock a la hora de almacenaje. 
Stock  
“Son el conjunto de materiales que tiene la empresa almacenados hasta su 
utilización o venta posterior (…) representa la cantidad acumulada (…) número 
de artículos disponibles para la venta”24. 
Inventarios 
“El inventario es una relación detallada de los materiales, productos, o 
mercancías que tiene la empresa almacenados y clasificados según su 
categoría (…) dentro de la gestión son herramientas que se utiliza para 





                                              
22
  Op cit., 2004. P. 12-13 
23
 Ibíd. P. 14  
24
 ESCUADERO SERRANO, José. Gestión de aprovisionamiento. Madrid: 2011. Paraninfo. 
S.A. P. 154 
25
 Ibíd. P. 221    
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Tipos de inventarios 
Inventario permanente  
“consiste en anotar constantemente las entradas y salidas de cada uno de los 
mariales, en el mismo se relaciona el precio actual y no la depreciación del 
producto.  
Inventario periódico  
Se realiza de forma periódica o espontanea, consiste en hace un recuento 
físico de existencias para conocer la cantidades que se tienen en stock y valor 
de dichas existencias”26. Independientemente el enfoque comercial que tengan 
las empresas realizan de su stock tiene manejo a nivel contable con diferentes 
tipos y sistemas de inventarios por ejemplo: 
UEPS 
Ultimas entradas, primeras en salir, valúa todo el inventario de un articulo 
tomando el precio mas reciente al que se adquirió y ante cada compra se 
actualiza el valor de todo el inventario en base al ultimo precio.  
PEPS 
Primeras entradas primeras en salir, lo valúa todo el inventario de un articulo 
tomando el precio mas antiguo al que adquirió.  
Almacenamiento 
Es el espacio donde se depositan materiales, este permite determinar el 
espacio con ciertas características que debe cumplir el lugar como: estantería, 
zonas de alistamiento definiendo el tipo de rotación de materiales, según como 
se almacene la mercancía depende del número de averías y de deterioros de 
mercancías. El material debe almacenar con base al tipo de empaque y lapso 
de tiempo estimado en la bodega para el movimiento, conservación y 
manipulación de los materiales. “comprende el depósito físico o mantenimiento 
de existencias de materias primas, componentes de productos o bienes 
terminados y tiene tres funciones básicas (…)”27.  
Picking 
“Es la preparación del pedido. Comprende la recolección y agrupación de una 
serie de productos diversos para cumplir con un pedido (…) El picking, puede 
hacerse bajo procedimientos manuales, automáticos y mixtos”28.  
                                              
26
 Ibíd. P. 220     
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Se entiende por la selección de material por unidad para alistar y preparar el 
proceso de   “(…) empaque, embalaje y envase. (…) deben ser tomados muy 
en cuenta en la decisión de la presentación frente al consumidor y 
consecuentemente en su introducción en cadenas de abastecimiento logístico y 
de distribución”29.  
Bodegaje 
Se refiere a la actividad de guardar, apilar y arrumar la mercancía para 
protegerla y conservarla adecuadamente durante un tiempo determinado, la 
misma facilita el despacho cuando se requiera. “Es el mantenimiento de 
existencias de materias primas o de productos”30.   
Cross docking 
La preparación de pedido se realiza a través de una plataforma para el flujo 
rápido de “(…) distribución en el cual la mercadería recibida por un depósito o 
centro de distribución no es almacenada, sino preparada inmediatamente para 
su próximo envío. Es decir, que la mercadería no hace stock ni ningún otro tipo 
de almacenaje intermedio”31 
Distribución 
El canal de distribución “está constituido por la trayectoria que ha de seguir un 
bien o servicio desde su punto de origen o producción hasta su consumo y 
además, por el conjunto de personas y/o entidades que permiten la realización 
de tareas correspondientes a lo largo de dicha trayectoria” 32 
Canales de distribución 
Distribución Directa: entrega directa del producto desde el fabricante al 
consumidor, se utiliza en empresas que fabrican sobre pedido, su dinámica 
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 Ibíd. P. 312     
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 www.ingenieriaindustrialcrossdocking.com  
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Gráfico 10: Esquema distribución directa. Tomado de: ANAYA TEJERO, Julio Juan. Logística 
integral; La gestión operativa de la empresa. Madrid: Esic. 2007. P. 140 
Distribución escalonada: está basado en la existencia de varios almacenes que 
reciben el producto directamente de fábrica o proveedores y posteriormente 
entregan a los almacenes regionales, quienes distribuyen al cliente final como 
















Gráfico 11: Esquema distribución directa. Julio Juan Anaya Tejero.  Logística integral: La gestión 
operativa de la empresa. Madrid: Esic, 2007. P.141 
Distribución vía plataforma: Almacén central-deptos. (Operación Cross-
docking): se elimina el concepto de almacén y lo sustituye la plataforma 
carga/descarga (deptos.), se encarga únicamente de una agrupación final de 
26 
 
productos para su entrega rápida al punto de destino, es decir la mercancía 














Gráfico 12: Esquema distribución directa. Tomado de: Julio Juan Anaya Tejero. Logística integral: 
La gestión operativa de la empresa.  Madrid: Esic. 2007. P. 142 
Distribución directa desde almacén central: distribuye directamente desde un 
almacén central a la red de distribuciones; representando un ahorro en infra-
estructura de distribución al carecer de almacenes periféricos, este sistema va 
ligado a una subcontratación del transporte con agencias especializadas del 
mercado local o regional, también llamados centrales de distribución.  
 
 
Gráfico 13: Esquema distribución directa. Tomado de: Julio Juan Anaya Tejero. Logística integral: 
La gestión operativa de la empresa. Madrid: Esic. 2007. P. 143 
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“Los sistemas y políticos de distribución surgen con el fin de satisfacer un 
objetivo, es decir hacer llegar los productos del fabricante al consumidor a 
través de los intermediarios, eligiendo el canal más adecuado y los medios o 
vías capaces de proporcionar el mejor servicio al menor coste posible”.33 
 
Transporte 
El movimiento de mercancías “se hace a través de los canales de suministro 
estas se pueden dividir en cuatro áreas: 
Nivel de servicio 
Políticas de inventarios 
Ubicación de los puntos de origen y destino 
Selección de tipo de transporte  
A si mismo se usan diferentes medios de transporte, sin embargo los criterios 
se clasifican en sistemas de transporte y tipos de transporte que atiende las 
siguientes características:  
 
Medios (ferrocarril, carretera, marítimo, y aéreo) 
Propiedad de los medios (transporte propio, transporte contratado). 
Criterios para la selección del tipo de transporte (costos, comercial, tráficos)”.34 
 
Indicadores de gestión empresarial 
“(…) Se refiere a datos especialmente cuantitativos que nos permite darnos 
cuenta de como se encuentra las cosas en relación con algún aspecto de la 
realidad, que nos interesa conocer. Los indicadores pueden ser: medidas, 
números, hechos, opiniones, o percepciones que señalen condiciones o 
situaciones especificas”35 
“(…) “lo que no se mide no se puede administrar”” el adecuado uso y aplicación 
de (…) indicadores y programas de productividad y mejoramiento continuo en 
los procesos logísticos de las empresa, serán una base de generación de 
ventajas competitivas sostenibles y por ende de su posicionamiento frente a la 
competencia”36. Este concepto nos permite saber el desempeño en los 
procesos que cada funcionario gestiona y como se está dando el cumplimiento 
a los requerimientos del cliente, es decir en una forma de explicar los 
resultados de los procesos que se llevan a cabo en la empresa a través de una 
medición, lo que también permite una propuesta de medición en el presente 
estudio (Ver anexo 20). 
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 SAINZ DE VICUÑA ANCÍN, Jose Maria. La distribución comercial opciones estratégicas. 
Madrid: 2003.Esic. P. 2 
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 RICARDO DE NEVASCUÉS, Jordi Pau Cos. Manual de logística integral. Madrid: 2001.Díaz 
de santos S.A P. 82-86 
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 Op., cit P. 3 
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Indicadores logísticos  
“Son relaciones de datos numéricos y cuantitativos aplicados a la gestión 
logística que permite evaluar el desempeño y el resultado en cada proceso. 
Incluye los procesos de recepción, almacenamiento, inventarios, despachos, 
distribución, entregas, facturación, y los flujos de información entre los socios 
del negocio”37 
 
2.5  Marco Económico 
 
 El presente proyecto está enmarcado en el sector de Ferreterías a nivel 
nacional, por ello se resalta como uno de los sectores de mayor crecimiento en 
el país, debido a que el mismo se ha convertido en uno de los indicadores en el 
desarrollo y crecimiento de las empresas en la economía Colombiana. 
 
Participación del sector de Ferreterías 
 
“El sector de ferreterías esta contabilizado dentro de las cuentas nacionales 
Colombianas en la partida de servicios de comercio que a la vez registro en el 
año 2012 el 8.2% del PIB nacional, el cual registro un crecimiento total  del 
4.0% en todo el año, para el primer trimestre del 2013  el esquema de tasa de 
crecimiento, evidencia una expansión de 2.8% con respecto al mismo periodo 


















Gráfico 14. Tasa de Crecimiento del PIB de servicios de Comercio y telecomunicaciones. Reportes 
Sectoriales, sector Ferreterías PDF. P. 3 
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Concentración y participación más representativa del Sector  
 
Según BPR BENCHMARK “los estados financieros que registra la 
Superintendencia de sociedades, corresponde a que en Colombia hay 1.045 
empresas existentes correspondientes al sector de ferreterías, los cuales el 
mayor volumen en ventas para el año 2012 corresponden a la relación que se 
puede apreciar en el siguiente esquema 
 
Gráfico 15. Primeras 15 empresas del sector de Ferreterías ($ millones). Reportes Sectoriales, 
sector Ferreterías PDF. P. 12. 
Por lo anterior se evidencia que “la empresa con mayor volumen de ventas en 
el año 2012 fue Ferretería Nacional S.A.S, con $909.227 millones; seguida por 
Ferrasa S.A.S, con ventas por $821.130 millones; y en tercer lugar se ubico 
Almacenes Corona S.A. con ventas por $ 206.807 millones. Estas tres 
empresas concentran el 20.55% de las ventas en el mercado”39 3  
 
2.6 Marco Jurídico Legal 
 
Ferretería Brand Ltda., se desempeña en el medio empresarial bajo el marco 
legal y gubernamental como persona jurídica que está obligada a cumplir con 
las obligaciones tributarias que exige la normatividad Colombiana según la “ley  
7 de 1996 que rige el comercio minorista el cual debe de operar  de forma legal 
siguiendo la siguiente estructura: 
 
o RUT (Registro único Tributario) según resolución 12383 de 2011 
Expedida por la Dirección de Impuestos y Aduana Nacionales (DIAN) 
(Ver anexo 10) 
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 Op., cit P.12 
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o Cámara de Comercio (Certificado de Existencia y Presentación Legal o 
inscripción de Documentos, con escritura pública con # 0001253, según 
Articulo 110 del Código  de Comercio (Ver anexo 11) 
 
o Registro Único Empresarial y Social (RUES) según resolución 60222 
Superintendencia de Industria y Comercio, desde el 1 de enero de 2013 
 
o Registro Único Mercantil, resolución 60222 Superintendencia de 
Industria y Comercio, desde el 1 de enero de 2013 
 
o Registro Único de Proponentes  (RUP) Según decreto 1510 de 2013 
 
o ICA (Impuesto de Industria y Comercio) Según Art 54 ley 1430 (2010)/ 
Registro de Información tributaria (RIT)”40 
 
“Es de resaltar que en Colombia la actividad comercial y de procesos en el 
desarrollo empresarial es regulada por organismos como la Superentendida de 
Industria y Comercio, quien vela y orienta a los empresarios para que los 
niveles de satisfacción del consumidor se cumplan a cabalidad, así mismo 
según el Decreto 41 10 de 2004 (ISO- 9001, Gestión de calidad) orienta a los 
empresarios para aplicar Sistemas de Gestión Integrado”41  
 
Otro de los organismos  de normalización que se destaca por la creación de 
normas técnicas y la certificación de normas de calidad para empresas y 
actividades profesionales es el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y 
Certificación (ICONTEC), es el represéntate de la organización Internacional 
para la Estandarización (ISO), en Colombia. 
Por tanto los para una certificación del servicio en la gestión comercial es 
una certificación que demuestra el cumplimiento eficaz de los requisitos de 
calidad para la actividad de venta y servicios adicionales en los 
establecimientos de pequeño comercio definidos en la serie NTC 5520  
Para la “calidad de servicio en pequeño comercio”. La certificación está 
destinada principalmente para establecimientos de hasta 20 personas.  Este 
interviene en la normatividad y en cumplimiento de requisitos para la mejora,  
es de resaltar que ICONTEC  trabaja intensamente desde 1963 para que las 
empresas tengan una cultura de calidad por ello hoy por hoy Colombia es el 
segundo país en Latinoamérica con mayor números de certificación Norma 
ISO-9001 otorgando a las empresas certificación para los Sistemas 
(Logísticos) de manera interna para mantener y mejorar la eficiencia, 
educación de los sistemas de gestión que pone de manifiesto a los puntos 
de mejora aumentando la motivación y participación para promover el uso 
eficiente de los recursos42 
 
                                              




 Superintendencia Financiera de Colombia  
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“Para que una empresa obtenga una certificación en SGC debe de empezar 
Por la DOCUMENTACIÓN: 
 
o Manual de calidad (documentos que proporcionan información 
coherente, interna y externamente, acerca del SGC de la 
organización)  
o Planes de calidad (documentos que describe como se aplica el SGC a 
un producto, proyecto o contrato especifico  
o Especificaciones  (documentos que establecen requisitos) 
o Directrices (Documentos que establecen recomendaciones o 
sugerencias)   
o Procedimientos (documentos que proporcionan información sobre 
como efectuar las actividades y los procesos de manera coherente 
 Directrices  
o Registros (documentos que proporcionan evidencia objetiva de las 
actividades realizadas o de los resultados obtenidos) ”43 
 
2.6 Marco Tecnológico 
 
La tecnología es un factor irrevocablemente relevante en el sector de la 
logística ya que en el sentido de la globalización contribuye al desarrollo 
económico porque rompe fronteras en termino de circulación comercial para 
atender un mercado exigente que exige una logística incorporada a nivel 
tecnológico que permita la productividad y la eficiencia en los procesos de la 
cadena de abastecimiento  
 
“En la administración de bodegas, el manejo de transporte y movilización de 
materiales y la generación de órdenes. Son áreas donde se aplica la tecnología 
por lo tanto hoy por hoy los avances tecnológicos se centran en tres nuevas 
tendencias. Donde su uso tiene efecto en los tres principales sistemas en la 
cadena: 
 
 Sistema de Picking (Recogida) 
 Packing (Alistamiento-empaque) 
 Shipping (Despacho) 
 
Una (Voice Picking), Permite mejorar los tiempos de preparación de pedidos en 
las bodegas, haciendo que el preparador reciba instrucciones en forma oral, 
por medio de un auricular y micrófonos (HEADSET) y así dejar sus manos 
libres para contar con una mayor libertad de movimiento y poder mejorar la 
productividad. A su vez el personal puede confirmar la realización de la acción, 
también en forma verbal a diferencia de los sistemas “tradicionales” , en los 
cuales se accede de la información por medio de un terminal portátil, con  
“Voice Picking”, Se traducen los mensajes de texto  a instrucciones de voz con 
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lo que se optimiza el tiempo de los empleados haciendo más rápida la gestión 















Dos: (RFID) identificación por radio frecuencia, Permite la lectura simultanea 
de varios artículos sin tener que pasar uno a uno por medio de un equipo 
lector, lo que redunda en mayor eficiencia y productividad además de reducir 




Tres: (Comunicación pro voz y GPS en un mismo equipo) 
Adicionalmente de la información de ubicación geográfica se pueden combinar 
funciones de captura de datos y telefonía móvil en una misma terminal portátil. 
Así mismo se obtiene la reducción del número de administradores de sistemas 









2.7 Marco metodológico 
 
El diseño de la investigación del presente trabajo, parte de las bases teóricas 
de la investigación aplicada originada durante siglo xx y caracterizada por la 
exploración de teorías científicas para resolver problemas o intervenir en 
situaciones que se puedan mejorar con un fundamento del Know-How (saber y 
hacer), exige una estructura metodológica y comunicacional totalmente 
diferente a una investigación descriptiva y explicativa.  
 
Los planteamientos de Alain D’astous, Raúl Sanabria Tirado y Simón Pierre 
exponen un paso a paso que se lleva a cabo en las etapas del proceso de 
investigación tales como: formulación del problema, búsqueda de datos 
secundarios, método de la observación, entrevista, método cualitativo, técnica 
de análisis e informe de investigación. Orientando al investigador a tener en 
cuenta factores como valores, creencias personales, entorno económico y 
social que influyen en la investigación aplicada y resultan importantes para la 
presente investigación. 
 
Por lo anterior, se propone realizar una investigación aplicada integrando 
técnicas mixtas en tres fases de implementación: la primera fase, corresponde 
a la búsqueda de información en fuentes secundarias para identificar 
elementos centrales en la organización del área logística de Ferretería Brand 
Ltda.; en la segunda fase, se implementan las técnicas de observación libre y 
entrevista semi – dirigida para obtener información de primera mano; y, la 
última fase corresponde al análisis de la información para diseñar el plan 
mejoramiento continúo en el área de logística de Ferretería Brand Ltda. 
 
2.7.1 Fase 1. Investigación secundaria en Ferretería Brand Ltda. 
 
La investigación secundaria busca identificar la información existente de la 
empresa Ferretería Brand Ltda., para conocer el enfoque comercial en el 
segmento de ferreterías, el servicio que brinda a sus clientes, el reconocimiento 
corporativo y su especialización en el sector. 
 
Los resultados de esta fase permiten acercarse a las ideas preliminares sobre 
la reseña histórica, la misión y visión de la empresa, su actividad económica, la 
estructura organizacional, y la interrelación global de las áreas que conforman 
la empresa Ferretería Brand Ltda.  
 
La recopilación de la siguiente información es tomada de la página Web del 
portafolio de productos, y documentos existentes suministrados por el 
administrador el señor Jefferson Brand. Para presentar un análisis general para 
conocer la dinámica corporativa de la empresa en las áreas comercial y 






2.7.1.1 Reseña Histórica de Ferretería Brand Ltda.  
 
La Ferretería Brand fue fundada en el año 2002 en una sociedad familiar 
conformada por Gustavo Brand y Consuelo Noguera ubicando su oficina en el 
edificio Colón en el centro de la ciudad de Bogotá D.C. Durante el primer 
trimestre de operaciones la empresa facturo ventas superiores a 50 millones de 
pesos al implementar la técnica empírica de teletrabajo con tres funcionarios 
(gerente general, vendedora y conductor) que consistía en ubicar por medio del 
directorio telefónico a clientes potenciales en el sector de floricultura y servicio 
de televisión por cable.     
 
En el 2007 la empresa cambia su estructura organizacional ampliando su 
capacidad productiva inyectando capital en equipos de oficina y de distribución 
de los productos, aumentando el número de personal y la vinculación de dos 
socios de capital lo que permitió la expansión y el cambio de sede de la 
empresa a la calle 15 # 20-71 en Paloquemao ubicada en la ciudad de Bogotá 
D.C. 
 
De esta manera, se alcanzó su objeto social a través de nuevos mercados que 
en la actualidad hacen realidad la facturación por más de dos mil millones de 
pesos anuales, esta meta se logra por el esfuerzo comercial y distribución de 
herramientas manuales y eléctricas, pinturas, abrasivos, seguridad industrial, y 
ferretería en general con marcas reconocidas para grandes empresas del 
sector industrial y privado, entidades del estado, empresas petroleras, y 
ferreterías, quienes permiten contribuir al desarrollo de infraestructura 
colombiana. 
 
A lo largo de sus 11 años de historia, la empresa tiene reconocimiento en el 
mercado por su valor diferenciador en las entregas puntuales y calidad del 
servicio proyectando ventas superiores a 5000 millones de pesos anuales 
según su último reporte contable con fecha al 2013. 
  
2.7.1.2  Misión de Ferretería Brand Ltda. 
 
Suministrar a la industria artículos de ferretería en general con altos estándares 
de calidad, precios competitivos, puntualidad y cumplimiento, satisfaciendo las 
necesidades de los clientes; contando para ello con un equipo humano 
capacitado para apoyar de forma integral los objetivos y proyectos del cliente 
final. 
 
2.7.1.3 Visión de Ferretería Brand Ltda. 
 
Para el año 2015 nos destacaremos como el proveedor de ferretería líder a 
nivel Local, siendo reconocidos entre fabricantes y proveedores por nuestro 
compromiso, respeto y competitividad en la satisfacción de nuestros clientes; 




2.7.1.4 Actividad Económica de Ferretería Brand Ltda. 
 
La actividad económica de Ferretería Brand Ltda., Se encuentra clasificada en 
dos actividades según el RUT: la actividad principal es (clase 4663) comercio al 
por mayor de materiales de construcción, artículos de ferretería, pintura, 
productos de vidrio equipos, materiales de fontanería y calefacción; y, la 
actividad secundaria es (clase 4752) comercio al por menor de artículos de 












































2.7.2 Estructura organizacional de Ferretería Brand Ltda. 
Gráfico 16: Organigrama Actual Ferretería Brand. Ltd.: Elaboración propia 
 
2.7.3 Análisis de resultados de la fase de investigación secundaria en 
Ferretería Brand Ltda.  
 
A partir de la información recolectada se logro identificar factores que influyen 
en la productividad del área logística como: la actividad comercial, la estructura 
organizacional, la participación en el mercado y el crecimiento inesperado en 
ventas. 
 
Actividad comercial: se identifico que la empresa tiene como actividad 
principal negocios mayoristas, es decir, que no es un establecimiento comercial 
común que atiende al público, si no que sus ventas son registradas sólo para 
empresas que registran un NIT, del sector público y privado. Lo anterior 
significa que su actividad comercial aunque se encuentre en dos clasificaciones 
comerciales a nivel legal su fortaleza se concentra en el comercio al por mayor 




La estructura organizacional: se evidencio que la empresa ha tenido un 
crecimiento notorio en el número de operarios en comparación del inicio de sus 
operaciones. 
 
Así mismo se analiza que el organigrama actual muestra una descripción de 
áreas como: presidencia, gerencia, direcciones, jefaturas, coordinadores, 
asistencias, analistas y auxiliares con un funcionamiento vertical, pero no se 
define con claridad la determinación de niveles jerárquicos, y que tampoco se 
interpreta con facilidad la correlación de autoridad ni coordinación entre los 
mismos. Además, el organigrama refleja una ruta de cargos sin una orientación 
constituida internamente; es decir que hay una falencia en la planeación por 
que no se está permitiendo determinar son los puntos claves de interrelación y 
el empalme en la gestión para potencializar su dinámica. Por esta causa no se 
puede realizar con facilidad una descripción ni análisis de cargos por que no es 
visible (Anexo 18) y se dificulta identificar las fallas existentes en la 
comunicación entre áreas y su interrelación. 
 
Participación en el mercado: Gracias al acceso de información que brinda la 
página web de Ferretería Brand Ltda. (www.ferreteriabrand.com) es visible que 
para gerencia es importante resaltar el talento humano que conforma la 
estructura de la empresa brindando a sus clientes la seguridad corporativa de 
recibir un servicio óptimo. De igual forma, se observa que la empresa se 
proyecta en su visión como ferretería líder a nivel local para el próximo año 
compromiso que requiere de un alto esfuerzo en un corto plazo. 
 
Pese a estos elementos, como analistas de esta investigación y conocimientos 
de la ingeniería de mercados se identifica: la ausencia de planeación 
estratégica en el target de clientes que genera la inadecuada concentración de 
sus esfuerzos en marketing por segmento sin dirigir su portafolio de productos 
de forma global y estándar sin definir su mercado meta. 
 
En consecuencia, se define una amenaza de cumplimiento para la proyección 
de la empresa al no especificar con claridad las metas propuestas a clientes 
específicos ya que su mix de comunicación va dirigido globalmente de forma 
local.  
 
El Crecimiento inesperado en ventas: la dinámica del trabajo en equipo de 
tres funcionarios quienes realizaban las actividades de comercialización y 
distribución de forma empírica, ocasionaron la expansión y proyección de 
negocio, permitiendo la apertura a nuevos mercados de industria en el sector 
privado y público. 
 
Es de resaltar que durante los últimos 11 años la empresa ha operado desde 
nuevas instalaciones con mejor infraestructura, maquinaria y transporte para 
atender a sus clientes sin dejar de lado la técnica del teletrabajo utilizando 




Pese a los esfuerzos de liderazgo de la empresa se percibe que no se esta 
explotando al máximo el recurso tecnológico y las herramientas para la 
búsqueda de nuevos mercados, lo que pone en evidencia la falta de una 
planeación estratégica en el mercado. 
  
2.7.4 Fase 2. Investigación primaria en Ferretería Brand Ltda. 
 
En la segunda fase de la investigación realizada en la empresa Ferretería 
Brand Ltda., se implementaron las técnicas de observación libre y entrevista 
semi – dirigida para conocer de primera mano información precisa y reciente 
sobre actividades y procesos que se realizan actualmente. 
 
2.7.4.1 Técnica de investigación de observación libre en Ferretería Brand Ltda. 
 
En la investigación aplicada se implementó la técnica por observación libre que 
tiene como fin establecer objetivos para conocer el proceso logístico, el orden 
con el que se lleva a cabo cada proceso e identificar las funciones  que ejercen 
los operarios que participan en los mismos; para así conocer los resultados  
que permitirán realizar la caracterización y síntesis los hallazgos. 
 
El proceso de observación realizado durante una visita a la empresa con el 
empleo de cámara de video permitió registrar de manera libre información en 
forma de lista de actividades y procedimiento que se fueron observando en las 
áreas comercial y logística de Ferretería Brand Ltda. 
 
2.7.4.2 Descripción de actividades en el área comercial en Ferretería Brand Ltda.  
 
Actualmente el departamento realiza la gestión de ventas y cierra las 
negociaciones con clientes directos y/o usuarios finales. 
 
Para que el departamento consolide e ingrese una orden de compra adjudicada 
a nombre de Ferretería Brand Ltda., el sistema debe registrar la situación 
actual del cliente en términos de negociación y aprobación por gerencia 
general, esta gestión la realiza el vendedor a cargo del cliente.  
 
El punto de partida inicia por una solicitud de cotización que se recibe por el  
correo electrónico corporativo (funcionario@ferreteriabrand.com)                   
(Ver anexo 1) por parte del comprador y es gestionado por un equipo humano 
y capacitado que se compone por 5 vendedores y 3 auxiliares, quienes tramitan 
las cotizaciones  teniendo en cuenta  datos como: 
 
o Razón social  del cliente  
o El NIT del cliente 
o El teléfono, fax, y e-mail del cliente 
o Nombre del proyecto donde se requiere el material. 
o Validez de la oferta 
o Forma de pago 
o Tipo de moneda 
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o Lugar de entrega 
o Plazo de entrega 
o Forma de entrega 
(Ver Anexo 2). 
 
Adicionalmente para dar respuesta al requerimiento el funcionario relaciona  en 
la cotización: 
 
o Número de Ítems 
o Cantidad 
o Nombre, referencia y característica del producto 
o Observaciones 
o Precio 
(Ver Anexo 3). 
 
Una vez enviada al cliente la cotización por el medio solicitado, el cliente decide 
concretar la orden de compra emitiendo y notificando el recibido por correo.  
 
El vendedor  registra en el sistema (Ver anexo 4), para que se pueda generar 
la factura e ingresa el pedido para que se haga efectivo el proceso de 
despacho, es decir dar inicio al proceso logístico (es responsabilidad del 
vendedor revisar el seguimiento para cumplir con  la entrega en el tiempo 
pactado.), En caso de clientes existentes esta orden  debe de cumplir con los 
parámetros de negociación relacionados en los datos anteriormente 
mencionados, y para clientes nuevos  se debe de realizar el registro 
correspondiente. 
 
Actualmente el área logística de Ferretería Brand Ltda. Tiene como meta la 
distribución de pedidos y entregas a los clientes, en el tiempo más rápido 
(máximo 2 días hábiles), dependiendo del sitio y tipo de entrega. Así mismo el 
enfoque administrativo es optimizar el recurso económico para que sea 
rentable una orden de compra, la disminución de inventarios, la reducción de 
tiempos sin dejar de lado la productividad del equipo de trabajo, conformado 
por 1 administrador, 1 mensajero de moto, 4 mensajeros de bicicleta, y 3 
conductores de vehículo y carga pesada. 
 
Para conocer el desarrollo del proceso logístico es importante mencionar las 
políticas logísticas con las que opera actualmente la empresa tales como: 
 
o Orden de compra legalizada 
o Flujo de caja disponible diaria. 
o Disponibilidad de cupos y créditos rotativos con proveedores 
estratégicos. 
o Verificar acuerdos de negociación con el cliente final (tiempo de entrega, 
lugar de entrega, tipo de entrega o estado del producto, precio, tipo de 
empaque y embalaje). 
o No se entrega una orden de compra parcializada. 
o horarios de entrega.  
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o Transporte.  
(Ver anexo 5) 
 
Actualmente el área logística maneja 2 tipos de inventario  
Inventario de alta rotación (es el inventario de bodega que está disponible para 
la venta). 
 
Inventario de Cross docking (este sistema rota con mayor frecuencia y es el 
más usado por el administrador de la empresa, su dinámica funciona a través 
de la asignación de una orden de compra emitida por un cliente y pasa por la 
plataforma de alistamiento, para despachar y registrar los elementos en la 
remisión de entrega final. 
 
2.7.4.3 Descripción de las actividades en el Área Logística de Ferretería 
Brand Ltda.  
 
Una vez registrada la orden de pedido por el área comercial, la misma 
interactúa con el área logística. 
 
Luego de haber sido ingresada la orden de compra en el área logística, el 
administrador recibe por correo electrónico instrucciones de entrega para 
despachar al cliente, este realiza la verificación de datos: razón social, Nit, 
dirección de entrega, horarios de recibo de material, cantidades, descripción 
del material, unidades de medidas, precios y estándares requeridos).  
 
El administrador realiza un ordenamiento de pedidos registrando manualmente 
la hora y fecha de llegada de la orden compra, para asignar el alistamiento de 
los productos y ser despachados. Cuando se va a signar el debido alistamiento 
si el producto se encuentra en el stock se realiza una salida de almacén, de lo 
contrario se genera una orden de pedido al proveedor como (proceso Cross 
docking), hasta completar la lista de todos los productos que conforman la 
orden de compra. 
 
Proceso de alistamiento: el administrador delega a un auxiliar de bodega la 
gestión de sacar el producto existente que se encuentra almacenado y lo 
moviliza a la plataforma de empaque, sin embargo es necesario resaltar que en 
la actualidad la empresa no cuenta con un correcto almacenamiento ya que 
hay 3 bodegas donde los productos almacenados no están clasificados de 
forma ordenada.  Cuando no hay producto se delega la gestión a un mensajero 
para que recoja el producto donde el proveedor proceso (Cross docking). 
 
 
Empaque y embalaje para distribución: los auxiliares de bodega dotados con 
los elementos necesarios para gestionar este proceso lo realizan en el área de 
alistamiento, los pedidos se organizan, se clasifican y verifican para que se 
entreguen las cantidades y referencias correctas, de este modo se realiza la 
actividad de empaque y embalaje con recursos como (zuncho plástico de ½”, 
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cinta de seguridad, cajas de cartón, papel vinipel, guacales, o estibas para 
seguir con el proceso de carga.    
 
Carga de mercancía: una vez gestionado el proceso de alistamiento se 
moviliza el pedido a través de un gato de carga para que sea verificado por el 
administrador y el auxiliar de bodega quienes a su vez hacen la entrega del 
pedido al conductor quien recibe con una remisión que relaciona cantidades, 
descripción del material y que simultáneamente carga el pedido al transporte 
para asegurarse que el pedido vaya completo y en condiciones óptimas para la 
entrega.  
 
Distribución de mercancía (Transporte): cuando el conductor carga la 
mercancía al carro (la carga se encuentra ubicada en la plataforma de 
alistamiento dentro de la bodega), el mismo recibe un plan de ruta diaria 
coordinando los horarios de entrega y prioridades a los clientes, que se han 
indicado con anterioridad por el administrador. 
 
Entrega: El conductor llega al destino de entrega, se identifica y se anuncia 
para que almacenista (el cliente), le asigne turno para recibirle el pedido, el 
mismo debe de estar dotado con elementos de seguridad (casco, gafas, 
guantes, overol con identificación, botas de seguridad)  para permitir el ingreso 
a cualquier almacén, de este modo  el jefe de bodega recibe la remisión, 
verifica y cuenta la mercancía para que coincida con la orden de compra, y de 
esta manera se registra la entrada o el ingreso del pedido de manera 
satisfactoria.   
 
Devolución: Se da por diferentes motivos:  
 
o Cancelación de orden de compra 
o Pedido no solicitado   
o El cliente devuelve le producto ( por x o y motivo) 
o Empaque y producto en mal estado 
 
Una vez la devolución este en las condiciones de optimas, se ingresa a la 
bodega y se retorna al inventario para así generar una nota crédito al cliente. 
  
Facturación: una vez el conductor tiene la remisión (Ver Anexo 6) y el 
cumplimiento de la entrega de material (entrada de almacén por parte del 
cliente final), (Ver anexo 7) el documento se reporta con el área de 
contabilidad quien está a cargo de facturar según acuerdos de negociación en 
el sistema (software helisa). El mismo arroja un número que es el consecutivo 
(factura de venta) (Ver anexo 8) con el cual se va a identificar la orden de 
compra del cliente en el sistema interno, una vez se radique el documento en el 
área financiera del cliente final este número se registrara en Excel para realizar 





Diagrama 1: Flujo de las actividades comerciales y logísticas de la empresa Ferretería Brand Ltda. 
(Versión actual). Elaboración propia 
Una vez realizado el diagrama de flujo se evidencia el comportamiento actual 
de las áreas permitiendo conocer los factores anteriormente mencionados. 
 
Para mencionar los procedimientos en el área comercial es importante tener en 
cuenta que la empresa tiene establecido políticas y lineamientos para el 
registro de clientes nuevos. 
  
 
Políticas de Pedidos (requisito para iniciar un proceso en el área 
comercial y logística) 
 
Los clientes de Ferretería Brand Ltda. Aceptan los términos y condiciones de 
negociación para sus compras, las cuales se gestionan a través de:  
 
o Formato de vinculación como cliente nuevo sistema crédito rotativo de 
Ferretería Brand Ltda. (Ver anexo 9) 
o RUT ( Ver anexo 10) 
o Cámara de Comercio ≤ a  3 meses (Ver Anexo 11) 
o Tres referencias comerciales de proveedores  con sus números 




El suministro de la anterior documentación hace referencia al soporte y 
musculo financiero que tenga el futuro cliente. Esta se recibe y se evalúa por el 
área de contabilidad y gerencia general de Ferretería Brand Ltda. para que sea 
otorgado el crédito y cupo rotativo, el cual tiene como restricción plazo  de pago 
a 60 días y la fecha promesa de entrega para los próximos 2 días de acuerdo a 
la disponibilidad de inventario, en el caso de no contar con el inventario 




Diagrama 2: Procesos generales de las áreas comercial y logística de la empresa Ferretería Brand 
Ltda. (Versión actual) . Elaboración propia. 
 
Cuellos de botella, Tiempos muertos, Mudas. 
, muedas  
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2.7.5 Técnica de entrevista semi-dirigida  
 
En el desarrollo de la investigación se implemento la técnica de entrevista 
semi-dirigida mediante un instrumento que tiene como propósito identificar las 
causas de la problemática en el área logística y validar la información hallada 
en los resultados de la investigación secundaria y en la investigación primaria 
por observación.  
 
La técnica de entrevista se aplicó durante tres visitas al target de interés en 
Ferretería Brand Ltda., conformada por 21 funcionarios, debido al tamaño de la 
empresa se uso una guía de preguntas abiertas aplicadas a una muestra 
representativa de seis funcionarios de las áreas general y administrativa, 
logística, comercial interno y externo En el área general y administrativa se 
entrevisto al gerente general y administrador dado que tienen el conocimiento 
sobre los procedimientos actuales y delegan a funcionarios las 
responsabilidades para que se ejecute el cumplimiento de requerimientos en 
los procesos de forma global en la empresa.  
 
En cuanto al área logística y comercial se entrevisto al auxiliar logístico, auxiliar 
de ventas interno y vendedor externo de la empresa porque son las personas 
que están encargadas de desarrollar todas las actividades relacionadas con 
estas áreas y es pertinente su experiencia y conocimiento de la forma en que 
se está llevando acabo las funciones que les delega la gerencia general y 
administrativa.   
 
El instrumento guía de entrevista tiene tres objetivos y 37 preguntas (Ver 
anexo 12) orientadas a la identificación de aspectos claves en el área 
comercial y logística. A continuación se presenta el análisis por objetivo 
cruzando la información obtenida entre la respuesta a la pregunta y el 
entrevistado.  
 
2.7.6 Análisis de resultados de la fase de investigación de fuentes 
primarias en Ferretería Brand Ltda.  
 
El análisis de la información recolectada con la aplicación de las entrevistas 
semi – dirigidas a los seis funcionarios de la empresa Ferretería Brand Ltda., 
permitió encontrar elementos indispensables para comprender la estructura 
organizacional de la empresa y detectar problemas en el funcionamiento. (Ver 
resultados de matriz múltiple anexo (13-15 y 15)).   
 
 
Los resultados de las respuestas dadas a las preguntas se organizaron en 
cruce de información entre objetivos y grupos comunes que permitan 
centralizar la información. A continuación se presenta el análisis de las 







Objetivo 1: Identificar qué impacto tiene la gestión logística que se está 
llevando a cabo   actualmente en Ferretería Brand Ltda. 
(Ver anexo 13) 
 
En el cruce de información de las respuestas a las preguntas 2 y 4 se identificó 
que existen dificultades en el proceso logístico asociado al flujo de la 
información y comunicación que está operando como un canal roto debido a 
cuatro factores:  
 
En primer lugar, existen varios medios de comunicación (Correo, redes 
sociales, teléfono, y correspondencia entre otros) para llevar a cabo el proceso 
logístico que genera un cuello de botella y tiempos muertos causando 
traumatismos en la comercialización, distribución y entrega al cliente final. El 
auxiliar de ventas durante la entrevista señalo que “no hay un correcto flujo de  
información en la empresa por que se utilizan muchos canales de información 
(…) es decir, la información no llega a la persona que debe de llegar de forma 
eficaz.”45, por  su parte, el gerente general  señala que “de un 100%  (…) [fluye] 
bien en un 80%., [pero reconoce que] hay fallas en la información entre el área 
comercial y logística y se refleja en los errores cometidos con los  clientes”46 
 
En segundo lugar, para los funcionarios logísticos se presenta contrariedad en 
el flujo de la información que es divulgado por los jefes del área comercial y 
logística tal como manifestó el conductor de la empresa señalando que “es una 
relación regular ya que hay una intervención de dos jefes de área donde 
participan diferentes funcionarios y se ocasiona un teléfono roto ocasionando 
errores en la entrega”47 
 
En tercer lugar, se identificó que existe una mala interpretación de la 
comunicación por parte de las áreas comercial y logística dado que dos 
funcionarios reiteraron la situación. El vendedor externo señalo que “se puede 
mal interpretar la información que nosotros suministramos a logística, la 
información se puede mejorar en cuando a nosotros los vendedores 
simplemente seamos muy claros al momento de enviar un requerimiento para 
que el departamento logístico no asuma que se debe de hacer varias cosas al 
mismo tiempo. (Ver anexo 16) ”48 
 
Se percibe que la información “no es exacta, no es amplia porque muchas 
veces la información que se divulga a nuestros clientes es falsa a la hora de 
distribuir los pedidos comprometidos”49, es decir, la información que fluye no es 
confiable debido a que se presenta dificultad a la hora de obtener información 
veraz causando un reproceso en compromisos adquiridos, multiplicidad de 
                                              
45
 ENTREVISTA con Vendedor externo. Bogotá 24, de mayo 2014. 
46
 ENTREVISTA con Gerente General de Ferreteria Brand. Bogotá 17, de mayo 2014 
47
 ENTREVISTA con Conductor. Bogotá 24, de mayo 2014 
48
 ENTREVISTA con Vendedor externo. Bogotá 24, de mayo 2014 
49
 ENTREVISTA con Auxiliar en ventas interno. Bogotá 23, de mayo 2014 
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procesos de información y errores en las decisiones gerenciales y 
administrativas. 
 
Finalmente, al no existir claridad en el flujo de información que se maneja el 
área comercial y logística causa indisposición entre funcionarios reaccionando 
emotivamente y como consecuencia se crean enfrentamientos entre las áreas 
como lo menciona el auxiliar de ventas interno “Cuando el área comercial 
interrumpe las labores cotidianas de área logística, ejemplo, cuando se 
presentan los pedidos de urgencia causa un choque en el área logística y se 
cambia el curso del trabajo diario”50 
 
Adicionalmente la falta de colaboración entre áreas generan errores y no hay 
trabajo en equipo creando bajo rendimiento laboral e indisposición entre los 
funcionarios que no permite lograr los objetivos corporativos de la empresa 
como lo manifiesta el auxiliar interno la “falencia en la comunicación es por 
consecuencia de la asignación de responsabilidades en el área logística a 
funcionarios, es decir, en este momento no se sabe con exactitud de quien es 
responsable de los procesos o  actividades que se desempeña en el área y 
todo recae  en el administrador”51. 
 
Siguiendo el orden de agrupación de las respuestas a las preguntas 5, 6, 7, 8 y 
9, identificamos que el proceso logístico que se lleva a cabo en la actualidad en 
Ferretería Brand Ltda., tiene varias características estructuradas que están 
afectando el desarrollo productivo de la empresa. 
 
En primera instancia, la empresa no cuenta con una planeación estratégica en  
el área comercial y logística ya que en la entrevista efectuada a Gerente 
General, hace mención a que “soy una persona que vive el día a día de mi 
empresa, (…) Pero mi control se acaba cuando la persona a cargo maneja bien 
el proceso en cualquier área”52, se evidencia que el enfoque de la planeación 
estratégica de cada área se ve limitada para llevar a cabalidad el cumplimiento 
de las funciones establecidas por  parte de la gerencia. 
  
Esta política genera una presión laboral entre funcionarios que tiene como 
resultado el desempeño del criterio propio y regidos por el empirismo personal,  
ya que el gerente les da la libertad en la toma de decisiones y esta 
independencia se convierte en un problema organizacional y de orden, 
evidenciando las debilidades entre las diferentes áreas ya que no existe una 
preparación previa debido a la ausencia de la planeación. 
 
Por consiguiente, las actividades que desempeña los funcionarios son  
inestables lo que provoca una planeación del día a día como lo define el 
administrador “bueno la planeación es algo del día a día, es decir, no la puedo 
hacer a un largo plazo sólo la programo en un corto tiempo ya que cada día se 
empieza con prioridades de pedidos, entonces, me veo muy limitado en la 
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medición de prioridades porque las urgencias se atienden primero, puedo decir 
que la planeación la realizo el día anterior, cada día trae su afán, en esta 
empresa no se puede realizar una planeación para la otra semana por motivo 
de que en esta labor no. 
0 hay un orden establecido por la misma actividad de la empresa”53 el 
administrador se ve restringido a laborar planes de trabajo en su departamento 
ya que no se basa en la planeación si no en la operación diaria que maneja la 
empresa. 
 
Debido a la anterior información, se evidencia que el administrador trata de 
hacer seguimiento a la planeación diaria que ha implicado el cumplimiento de 
compromisos con clientes a la hora de distribuir y entregar pedidos a tiempo, 
pero a la vez esta planeación se ve perjudicada por las urgencias que se 
presentan inesperadamente, incurriendo al incumplimiento de compromisos 
con los clientes adquiridos con anterioridad y ocasionando demoras en los 
proceso internos como lo expresa el conductor “ (…) muchas veces dejamos de 
cumplir con nuestro recorrido por entregar urgencias”54.  
 
Lo anterior ocasiona reproceso y retraso en la trazabilidad de las labores a 
nivel interno de la empresa y generando un cuello de botella que tiene como 
consecuencia una multiplicidad de procesos ya que la acumulación de trabajo 
genera un esfuerzo laboral por que se incrementa las actividades del día como 
lo expresa el vendedor entrevistado “desde la recepcionista hasta el conductor 
haya todo el tiempo le asignan muchísimas labores a todas las personas que 
trabajan en la empresa, siendo que a una secretaria no le corresponda vender, 
le toca vender en un momento dado  que no haya un vendedor porque de 
pronto está haciendo sus visitas, hasta el gerente vende!..”55  
 
Por lo tanto, se identifica que los procesos que se están llevando a cabo entre 
áreas logística y comercial se hacen a través del teletrabajo y se deduce que si 
la comunicación presenta fallas entre los funcionarios indica que es más fácil 
cometer errores para la ejecución de los mismos.  
 
Aunado a estos elementos, no hay una clara delimitación de funciones, 
responsabilidades y compromisos por parte de los funcionarios que 
comprenden las áreas involucradas, desconocen factores como el trabajo en 
equipo y colaboración propia para el cumplimiento del objetivo corporativo,  
causando debilidad ante el entorno por una estructura organizacional que 
presenta la ausencia de directrices de administración y gerencia lo que 
restringe una proyección a corto y a largo plazo de la empresa.   
 
Para concluir el análisis del presente objetivo se identificó el impacto que se 
genera en la gestión de las áreas comercial y logística ocasionando en las 
mismas fallas, limitaciones y conflictos entre funcionarios generando pérdidas 
de utilidad para la empresa como lo afirma el Gerente General “si las áreas no 
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definen la información pertinente para hacer cualquier operación se comenten 
errores  causando pérdidas en la utilidad  e indisposición de los funcionarios”56 
es importante mencionar que para Gerente es más importante evitar a toda 
costa la perdida de utilidad de la empresa y no establece claridad en las 
responsabilidades de cada operación que se lleva a cabo en un proceso  
difícilmente las áreas tendrán un  flujo de  información y se verán limitados a 
cumplir su gestión, lo que no permite mejorar los procesos ni complementar las 
actividades de cargos, 
 
Es de resaltar que en la pregunta ¿usted considera que el clima organizacional, 
limita, influye o afecta de alguna manera las operaciones del área logística?  se 
encontró coincidencia en las respuestas ya que en su mayoría si afecta se 
afecta el clima organizacional debido a los factores anteriormente 
mencionados, como fue el caso del gerente perdidas en dinero, diferencia el 
administrador piensa que “el valor más importante que tiene la empresa son los 
funcionarios y si los funcionarios no están dispuestos emocional mente pueden 
generar choques en el ambiente laboral y eso afecta la empresa”57. 
 
La anterior situación pone en evidencia que la productividad en la empresa se 
ve amenazada por el impacto que pueda generar la indisposición emocional de 
los trabajadores. Al respecto, el auxiliar de ventas manifiesta que “vivimos en el 
día a día y el objetivo de todos se concentra en cumplir satisfactoriamente al 
cliente sin importar el ambiente que se pueda presentar a nivel laboral”58 de 
acuerdo a esta cita se analiza que aunque las delimitaciones de funciones en 
procesos sean evidentes a casusa de la indisposición del funcionario y 
ambiente laboral la responsabilidad de Ferretería Brand es cumplir la meta de 
cumplirle al cliente. 
 
Actualmente la gestión que se viene realizando en el área logística no tiene un 
rendimiento eficiente y se ve amenazada como lo afirma el administrador “la 
debilidad de nosotros está en la ausencia de inventarios, pero igual la política 
de la empresa es no manejar inventarios así que tenemos que enfrentar a esa 
situación día a día”.59 
 
 Se identifica una de las principales causas que hace referencia a la ausencia 
de inventarios, la cual  genera: pérdida de tiempo, optimización de recursos, 
tiempos muertos, duplicación de esfuerzos y de trabajo para cumplir los 
compromisos con clientes como lo afirma el vendedor “la logística sufre todo el 
tiempo porque no hay un orden de procesos, no hay unas responsabilidades 
asignadas, digo excelente y muy buena en la parte operativa y en las 
habilidades de las personas, pero esas personas no son organizadas a nivel 
logístico para llevar a cabo bien el trabajo”60, por consiguiente, la gestión 
logística debe trabajar sobre lo ejecutado ya que su gestión es impredecible 
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diariamente generando altas cargas de trabajo por ende los funcionarios saben 
cuál es el horario de entrada pero no el de salida. 
 
 Así mismo es de resaltar que aunque los funcionarios tengan las habilidades 
para desempeñar dicha gestiones se identificó que las mismas no se están 
aprovechando correctamente y esto afecta la productividad en la gestión 
logística, como lo afirma el conductor “somos agiles en nuestro entorno por la 
rapidez con la que entregamos pero eso no está siendo explotado de forma 
eficiente a causa de los errores que se presentan ocasionando devoluciones”61 
 
Finalmente, la anterior cita menciona que a pesar de los esfuerzos comerciales 
para cumplirle al cliente se está presentando cuellos de botella en los procesos 
actuales y a la vez un problema logístico externo que afecta directamente al 
cliente por que no se está satisfaciendo a cabalidad sus requerimientos a 
causa el uso incorrecto de la estructura física de la empresa y por la falta de 
planeación a sus funcionarios causando problemas en la devoluciones de 
pedidos, baja productividad, precisamente por el problema interno de 
comunicación que viene presentando la empresa. 
 
Objetivo 2: Conocer el proceso logístico de Ferretería Brand Ltda. 
Quienes intervienen y el orden con el que se lleva a cabo en la actualidad. 
(Ver anexo 14) 
 
En las prácticas del área logística de Ferretería Brand Ltda., se identificaron en 
el análisis de las respuestas a las preguntas 1, 2, 3, 7, 8 y 9 cuatro factores 
importantes que son comunes para llevar a cabo sus operaciones. 
 
Primero se identificó la amenaza de incumplimiento a sus compromisos con 
clientes a causa de las múltiples responsabilidades a las que se acostumbró el 
personal logístico ya que se identificaron como multifacéticos según lo plantea 
el auxiliar de ventas interno “uno sea multifacético, que sepa resolver los 
problemas o los casos”62.  
 
Aunque se resalta que uno de sus factores claves de éxito es la rapidez o 
respuesta más rápida a sus clientes, otro de los riegos que enfrenta la empresa 
son las políticas del gerente al no tener Stock, bodegaje e inventario, pues se 
considera como ventaja a la hora de compra directamente al proveedor a un 
mejor precio generando mayor rentabilidad.  
 
Esta estructura logística que tiene la empresa se rige por la respuesta más 
rápida al cliente generando que el perfil de la empresa funcione con actividades 
del día a día y rigiéndose solo en el lineamiento del empirismo como lo afirma 
la vendedora externa “es un concepto que maneja una logística inmediatista  
que no tiene  una estructura y que actúa con el trabajo del día a día, es decir, si 
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no llega trabajo no hay logística si llega trabajo si preparan una logística; ese 
es mi concepto para la empresa Ferretería Brand.”63 
 
Aunado a estos elementos existen múltiples funciones y múltiples procesos en 
las áreas comercial y logística que está generando dificultades en el engranaje 
de todo ciclo de proceso especialmente afectando la distribución por la 
ausencia de designación de funciones y de áreas importantes que pueden 
complementar el proceso de la operación. Lo que genera demora de 
alistamiento de mercancía porque no hay una disponibilidad inmediata 
internamente de los materiales para el tiempo que se está comprometiendo el 
servicio y sus alistamiento solo lo hacen en la plataforma en el criterio de 
distribución Stock Cross docking como lo menciona el conductor entrevistado 
“lo que nosotros hacemos es trabajar al día, ya que la operación que nosotros 
realizamos es Cross docking, trayendo la mercancía del proveedor a la 
plataforma de alistamiento de la empresa, y al mismo tiempo lo que nosotros 
hacemos es entregar al cliente la mercancía correctamente”64.    
 
El tercer elemento que se identifico es que no existe una sistematización de la 
información para hacer un adecuado registro interno del proceso de la orden de 
compra, la vendedora señala que “el único acercamiento con la sistematización 
de la operación logística es cuando nosotros enviamos un correo, adjuntando 
un pdf donde va la orden de compra y la hoja de costos que es donde 
cotizamos, no existe ningún registro sistemático o algún software”65.  
 
Resultado de este problema de sistematización y la falta de conocimiento en el 
manejo del sistema de actividades que interviene en la empresa, por lo tanto, 
los procesos que se realizan son dispendiosos pues se hacen reiterativamente 
como bien lo reconoce el gerente general “tenemos un problema de 
comunicación. Primero corregimos ese problema de comunicación y luego 
implementamos ese programa. Tenemos problemas de logística porque 
tenemos que revisar cinco veces el e-mail, 5 veces en el área comercial, 5 
veces en la entrega. Es un error que tenemos en logística en Ferretería 
Brand”66 
 
Lo anterior indica que un reproceso en las actividades y no se utilizan de forma 
correcta las herramientas, es decir, “hay duplicidad en la información pero no 
por causa de las herramientas sino por el manejo de las mismas”67. Por lo 
tanto, las herramientas en la comunicación (correo, teléfono, redes sociales, y 
correspondencia entre otros) no están siendo usadas correctamente ya que no 
se establece un canal de comunicación eficiente, ocasión y confusión e las 
decisiones que se toman en el área logística “Estamos creando un traumatismo 
innecesario. No es conveniente usar tantos canales de comunicación, es más 
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eficaz usar sólo un medio”68 En síntesis se puede analizar el anterior escenario 
como lo representa el siguiente esquema de información y comunicación actual 
de las labores planificadas en el día a día, teniendo en cuenta las urgencias, de 




Diagrama 3. Flujo de información y comunicación de Ferretería Brand Ltda. (Versión actual). 
Elaboración Propia. 
 
Finalmente, en las respuestas a las preguntas 4, 5 y 6 se detectó que existe 
una ausencia en la capacitación, orientación, dirección y confiabilidad del 
personal que se basa sólo en la experiencia y del como aprender 
empíricamente. La empresa se ve amenazada en dos aspectos muy 
importantes: uno relacionado con la tecnología ya que realizan una remisión de 
pedido manualmente y no de forma sistemática; y, el segundo obedece a la 
ausencia de capacitación de funcionarios para conocer la forma correcta en 
que se debe tener un comportamiento dentro de la bodega, normas de 
seguridad para labores riesgosas, y, así mismo capacitación en productos que 
ofrecen a la venta. 
 
Es de resaltar que la empresa está conformada por un excelente talento 
humano que no está siendo potencializado en los aspectos anteriormente 
mencionados, ya que todas las actividades que se llevan a cabo de forma 
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empíricamente sin proyectar la estimulación del desempeño, y, subvalorando 
las habilidades del personal.  
 
Objetivo 3: Descubrir las prácticas que se manejan en la bodega de 
almacenamiento de Ferretería Brand Ltda. 
(Ver anexo 15) 
 
Durante el levantamiento de toda la información recolectada se identificaron 
dos escenarios en bodega y la relación de producto- cliente final, que afectan la 
productividad, rentabilidad y seguridad para la proyección de la empresa. 
 
La empresa no maneja inventarios si no un criterio por tipo de pedidos en orden 
de llegada en el esquema de stock-Cros Docking y PEPS dejando de lado la 
distribución de producto por su rotación, esto ocasiona devoluciones 
constantes y las mismas son representadas en el Stock mínimo que maneja la 
empresa, generando que la disponibilidad de productos sea incierta y cause 
mudas, cuellos de botella y errores en la planeación diaria, como lo afirma el 
administrador “todos los procesos que se manejan en la empresa están dados 
por la forma de trabajar, se maneja máximos y mínimos de la mercancía de alta 
rotación al tipo de pedidos que se van recibiendo, manejamos primeras en 
entrar y primeras en salir”69.    
 
Para analizar el enfoque del el anterior contexto de forma dinámica  se 
presenta el siguiente diagrama identificando la problemática dentro del proceso 
actual, incluyendo el manejo de stock que lleva a cabo la empresa. 
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Diagrama 4. Flujo de actividades comerciales y logísticas con stock de la empresa Ferretería Brand 
Ltda. Versión mejorada. Elaboración propia. 
  
La empresa se asegura con el aprovisionamiento de proveedores diarios, 
porque el stock que compra ya ésta vendido al cliente final “como en la 
empresa no hay un departamento de compras todo el tiempo están agotados, 
porque si llega un producto ya está vendido”70. Esto significa que su dinámica 
se realice en plataforma “manejamos un inventarios Cross Docking, es decir 
opera diariamente de un proveedor que nos trae la mercancía y nosotros la 




Dicho sistema contribuye a que este mecanismo se vea como una ventaja en el 
mercado porque los clientes los visualizan como la respuesta más rápida a la 
hora de entregar un pedido, y genera más rentabilidad porque prefiere mayor 
flujo de efectivo a comparación de incurrir en costos de inventarios. El gerente 
general señala que “no hay beneficios en tener el inventario, es un costo más 
que un beneficio para la forma de trabajar de la empresa. Es mejor mandar a 
un funcionario rápido a que vaya y lo traiga a tenerlo 6 meses en la bodega”72.  
Lo que pone en riesgo la operación de la empresa  
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En cuanto la relación producto-cliente final se presentan problemas 
relacionadas con las devoluciones de los productos porque causan “un costo 
para la empresa dado que se tiene un alto nivel de devoluciones, se tiene 
bastante mercancía de baja rotación, entonces, es tiempo inmedible que afecta 
la rentabilidad de la empresa”73.  
 
En la empresa no es visible un análisis de las cusas de devoluciones que 
mitiguen el impacto en la rentabilidad generando pérdidas económicas y no 
existe un plan de acción para corregir este problema pese a que existe una 
idea sobre la tipología de errores pues el gerente general señala que “cuando 
hay devoluciones es por error en la solicitud de compra del cliente, o error en la 
interpretación de la parte comercial y error en el manejo de la información hacia 
la parte logística”74.  
 
Finalmente, la empresa se ve afectada porque su fortaleza en el mercado 
(entregas rápidas a clientes) se ve amenazado por las estrategias que se 
implementan en el día a día en la planeación diaria desde la logística como se 
ha venido planteado a lo largo del análisis de la información recopilada durante 
la investigación que abre paso al siguiente capítulo presentando el diagnóstico 
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3 DIAGNÓSTICO Y PLAN DE MEJORA CONTINÚA 
 
3.1 Diagnóstico en Ferretería Brand Ltda. 
 
Resultado del análisis de la información obtenida en las fases uno y dos de la 
investigación en las áreas comercial y logística se presentaron los elementos 
correspondientes a: el factor humano y procedimental, herramientas e 
interacción para realizar el proceso de distribución al cliente final. Aunado a lo 
anterior, como parte de la investigación se analizó el manejo de stock y 
operaciones en la bodega. 
 
En el análisis de la información recopilada sobre los procesos de las áreas 
involucradas se detectaron los siguientes impactos o problemáticas en la 
empresa Ferretería Brand Ltda.: Manejo de información, comunicación en las 
áreas de análisis, planeación y recurso humano. 
 
Estos elementos se presentan a continuación en el cuadro DOFA resalto la 












DEBILIDADES OPORTUNIDADES FORTALEZAS AMENAZAS 
ÁREA ADMINISTRATIVA (Gerencial) 
Manejo de la información 
 
La confiabilidad del flujo de 
información que llega a 
logística no es eficiente ya 
que es manipulada por 
diferentes áreas. 
 Relación con el cliente 
 
El cliente puede hacer uso 
de los medios de 
información porque la 
atención es inmediata y 
personalizada. 
 Existe un sistema de 
información múltiple 
 
Existen diversos medios de 
información que pueden ser 
potencializados para 
centralizar la información 
definiendo el canal más 
apropiado. 
Fallas en los medios de 
información 
 
Caída de la red, daño en el 
sistema.  
 
Falta de comunicación 
entre áreas 
 
En el área logística se 
producen demoras y 
conflictos en el clima 
organizacional.  
Las diferentes áreas 
desconocen las causas 
reales de las demoras y por 
que se generan. 
Se limitan a la operación de 
su cargo sin tener una visión 
de los objetivos generales 
de la empresa. 
Reconocimiento del 
servicio   
 
Los clientes de la empresa 
reconocen el apoyo que les 
brinda el servicio de 
Ferretería Brand Ltda. Para 
sus pedidos con garantía y 
respaldo. 
 
Reuniones grupales por 
área 
 
Intercambio de información 
para conocer el target a 
donde puede tener 
presencia la empresa. 




La percepción del cliente se 
puede ver amenazada por la 
competencia. 
Desconocimiento brindado 
por la empresa.  
Nivel de competitividad de la 
comunicación de otras 
empresas en sector 
ferretero.  
Falta de planeación 
 
Las áreas que estructuran la 
empresa (Gerencia, Ventas, 
Visión comercial y 
corporativa 
 
Incremento en las ventas 
 Respuestas optimas 
 
Respuesta rápida del 
servicio para el cliente en 
Sistema de respuesta  
 
Los procedimientos de 
respuesta en otras 
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y logística) trabajan sobre el 
día a día resolviendo 
problemas emergentes.  
El trabajo del día a día es 
desordenado en las 
operaciones y la 
productividad.  
El desempeño de las 
actividades de diferentes 
áreas no es visible para los 
demás por que actúan 
independientemente a la 
directriz de gerencia.  
La desarticulación entre 
áreas se convierte en un 
problema organizacional y 
operativo. 
manejo clientes y prioridad 
de cada uno de ellos. 
 
Manejo de información es 
preciso, se maneja de forma 
puntual y personalizada 
menté.  
 
Capacidad de respuesta por 
las habilidades adquiridas 
de la experiencia. 
 
Flexibilidad en las 
condiciones comerciales y 
criterios financieros. 
los pedidos solicitados. 
Empirismo y flexibilidad en 
el servicio a los cambios de 
las urgencias prestando la 
atención a la orden que 
represente mayor 
rentabilidad. 
Eficiencia y eficacia de un 
funcionario puede ser mejor 
a la directriz dada por la 
administración ganando 
reconocimiento del cliente 
más no de la gerencia. 
El equipo administrativo  
vela por el cumplimiento de 
las entregas, según las 
políticas de la empresa 
empresas se gestionan 
técnica y sistemáticamente 
para llevar a cabo la entrega 
de un pedido.  
Falta de interacción entre 
las áreas implica caminos 
independientes y des -
articulación del entorno por 





Se cometen errores 
incorregibles. 
Se aumenta los errores en 
cualquier proceso, y se ven 
afectadas las decisiones 
corporativas, perjudicando la 
rentabilidad del negocio. 
Extensa carga laboral para 
Servicio  
 
Todas las estrategias de 
servicio son en función del 
cliente. 
 
Servicio personalizado y 
especializado que se 
preocupa por la emoción del 
cliente. 
Reconocimiento al 
desempeño por los 
funcionarios. 
 
Corregir errores de origen 
(incumplimientos) frente al 
cliente para que se vea lo 




Desarrollo de habilidades 
Alineación limitada del 
personal  
 
Los clientes visualizan el 
aislamiento corporativo. 
Los clientes perciben 
apropiación del funcionario 
que ofrece el servicio, a 
causa de la ausencia de 
políticas y conductos 
regulares para llevar a cabo 
un proceso, convirtiéndolo 
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los funcionarios. 
Ausencia de desempeño 
laboral técnico y profesional. 
Ausencia de capacitación y 
potencializarían a 
funcionarios. 
del recurso humano 
empíricas. 
Los funcionarios adquieren 
experiencia para resolver 
problemas bajo presión. 
 
 
en una exigencia de 
compromiso por parte de 
funcionarios que personaliza 
las responsabilidades. 
Desinformación hacia el 
cliente. 
 
Servicio estructurado bajo 




Manejo de La información  
 
La información que revela el 
departamento comercial a 
logística muchas veces es 
errónea, inoportuna e 
incompleta causando  
equivocaciones en el 
proceso logístico 
 
Es una información 
desactualizada que causa 
demoras en tiempo y 
entrega de productos al 
cliente.  
 Calificación periódica del 
proveedor 
 
El cliente hace evaluaciones 
periódicas de los 
proveedores en rango del 10 
al 100 % para determinar el 
desempeño y cumplimento 
de las labores específicas 
de la empresa. 
Manejo de La información  
 
La información que revela el 
área comercial suministra 
trabajo al área logística para 
cumplir con los pedidos del 
cliente. 
 
Es una información directa 
que interactúa permanente 
con el área logística sin 
depender de otras áreas.    
Acuerdos comerciales con 
clientes 
 
El manejo de la información 
en las empresas del sector 
ferretero es sincronizado y 
veraz. 
 
No es específica la 
información que ofrece la 
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procedimientos de otras 
áreas ya que su 
comunicación es muy 
limitada. 
 
Si las áreas comercial y 
logísticas no informan al 
cliente del estado de su 
producto la empresa correo 
el riesgo de pérdidas por el 
extravió de materiales. 
Comunicación del área 
comercial con el cliente 
 
La comunicación entre las 
áreas permite que el cliente 
se mantiene informado de 
las operaciones logísticas 
que se están llevan 
actualmente.  
No se identifican fortalezas. Riesgo de seguimiento en 
la comunicación  
 
La competencia con otras 
empresa del sector ferretero 
ofrece un mejor seguimiento 
y garantía en la entrega de 
sus pedidos resultado de la 
comunicación de las áreas. 
 
La empresa suministra 
información imprecisa sobre 
la disponibilidad en las 
entregas. 
Falta de planeación 
 
No se maneja proyección de 
ventas con el área logística 
ya que sus labores se llevan 
a cabo con el “día a día”. 
 
El área logística trabaja la 
operación diaria 
desconociendo los 
volúmenes de ventas que 
van a llegar. 
 
Desconocimiento de la 
 Conocimiento sobre la 
experiencia 
 
Existe en los vendedores un 
amplio conocimiento de la 
diversidad de productos que 
se ofrecen en el mercado de 
ferretería. 
 
Diversificación de portafolio 
de producto que se ofrece al 
cliente. 
 
 Ventajas de la planeación 
del día a día 
 
Las áreas están en función 
de responder de forma 
inmediata y rápida. 
 
Se puede generar en los 
clientes un consumo masivo 
de los productos dada la 
rapidez de la entrega.  
 
Las ventas se incrementan 
con productos de alta 
Falta de capacitación 
comercial 
 
Migración de clientes por 
ventajas competitivas 
(especialidad en el 
suministro, precio, mejores 
tiempos de entrega, 
capacitación de los 
vendedores) de otras 
empresas. 
 
Profesionalización de los 
vendedores en el 
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estructura organizacional y 
el trabajo de las áreas se 
hace con una estructura 
vertical. 
 
Mal ingreso de una orden de 
compra que genera mal 
manejo de los datos dentro 
del sistema de información 





El empirismo que maneja la 
empresa en el área 
comercial permite que los 
vendedores tengan amplio 
conocimiento de los 
procedimientos que 
manejan la empresa y 
fomenta una dinámica 
polifacética en sus labores 
cotidianas. 
conocimiento técnico de los 
productos del portafolio por 
la versatilidad.  
ÁREA LOGÍSTICA 
Manejo de la información 
 
El manejo de varios canales 
de información.  
La funcionalidad de los 
canales de información no 
eficaz porque la información 
que se maneja es 
globalizada y no centraliza 
el mensaje puntual en las 
diferentes áreas. 
La recepción de información 
se vuelve poco confiable 
para sus clientes. 





responsable y cumplidos 
con los productos al cliente. 
 
Información personalizada 
que genera confiabilidad con 
los clientes. 
Uso de herramientas  
 
Posibilidad de manejar 
muchas herramientas de 
información genera 
disponibilidad de la misma 
por varios funcionarios del 
área de logística. 
 
 
Riesgo de pérdida de 
información 
 
No hay respuestas 
inmediatas a los clientes 
porque la información es 
restringida y no está 
registrada ante un sistema 
en comparación con la 
sistematización de pedidos 
que tienen otras empresas 
que cuentan con 
disponibilidad de 
información.   
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Impacto por la cantidad del 
flujo de información que 
llega al departamento, 
generando desorientación y 
contradicción al cliente final 
 
 




entre vendedores y 
funcionarios logísticos, es 
informal (correo electrónico), 
lo cual se puede interpretar 
de una forma desordenada. 
 
Se evidencia dentro de la 
misma área logística que 
existen fallas de 
comunicación entre 
funcionarios. 
Una de las áreas 
inexistentes de la empresa 
es el departamento de 
compras que tiene como 
función abastecer los 
pedidos y requerimientos de 
los clientes. 
Organización de la 
información 
 
Los pedidos se realizan con 
mayor confiabilidad 
generando una óptima 




comunicación entre áreas 
 
Se canaliza trabajo en 
conjunto entre el área 
logística y comercial la 
información  brindada se 
alinean para cumplir con un 
objetivo en común 
 
Las operaciones de logística 
reciben apoyo por parte de 
las áreas comercial y 
administrativa para trabajar 
de una manera coordinada. 
Origen de incumplimiento 
 
La demora en la entrega de 
pedidos causan desventajas 
competitivas en el mercado 
de ferreterías 
desfavoreciendo el servicio 
que ofrece la empresa  
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Falta de planeación  
 
La gestión que se viene 
realizando en la empresa se 
lleva a cabo cuando llega la 
orden de compra del cliente, 
es decir, si no hay inventario 
del producto el 
administrador realiza el 
proceso de compra en el 
momento que se concreta el 
pedido con el cliente, y este 
a su vez compra el material   
al proveedor mayorista 
(quien tiene stock de 
inventario disponible). 
 
La situación incurre a que el 
proceso de entrega pueda 
tardar y arriesgar que el 
cliente se moleste por 
incumplimiento de entrega. 
 
La multiplicidad de procesos 
que se manejan en el área 
logística incurre al 
incumplimiento en la entrega 
Factor clave de éxito 
 
El mercado la empresa 
brinda el mejor precio de 
productos. 
 
El manejo Cross docking 
brinda ventaja competitiva 
ya que su servicio logístico 
se realiza de forma 
inmediata generando mayor 
rentabilidad en la empresa y 




Optimización de recursos 
 
La política principal de la 
empresa es la optimización 
de gastos. 
 
Ese sistema de compras 
convierte a la empresa a ser 
más competitiva en precios 
del mercado ferretero. 
 
Disposición inmediata de los 
funcionarios del área 
logística. 
 
Compromiso de los 
funcionarios del área 





Desventaja competitiva, ya 
que no hay una dinámica ni 
garantía en el 
abastecimiento para el 
cliente. 
 
El manejo logístico al día 
genera en el mercado de 
ferreteros una desventaja 
competitiva porque en el 
sector se maneja logística 
con planeación. 
 
El modelo de trabajo 
logístico del día a día de ir a 
comprar con el proveedor 
corre el riesgo generar 
equivocaciones en las 
entregas que cusan 
devoluciones con resultados 
de insatisfacciones del 
cliente.  
 
Se ve amenaza la firma del 
administrador por la 
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de productos al cliente final. 
 
No hay límites para los 
compradores, lo que implica 
el incumplimiento de 
entregas a causa de la 
logística que esta pueda 
generar. 
 
El área logística cambia 
constantemente sus 
prioridades en órdenes de 
compra (maneja 
excepciones), causadas por 
la desinformación sobre 
tiempos de entrega que el 
área comercial se 
compromete con los clientes 
para cumplir con fechas 
difíciles.     
 
Desconocimiento de los 
vendedores sobre las cusas 
de demora en la entrega de 
un producto al cliente final.  
 
El área logística desconoce 
el inventario disponible con 
productos de alta rotación 
ausencia del manejo de 
inventarios en comparación 
con otras empresas. 
 
Demoras en la trazabilidad 
de compra para el cliente. 
 
Desconocimiento del área 
logística sobre el manejo de 
productos de alta rotación 
que en otras empresas 









registradas en la 
programación de despacho 
ocasionando que se recurra 
a doble flete de la 
mercancía. 
 
Existe un manejo de la 
orden de compra 
desordenada en las órdenes 
puede causar un desorden 
en la bodega, ya que por 
apresurar un pedido se 
presentan problemas, como 
descompletar otras órdenes 
o recibir mercancía sin 
prepararse en logística. 
  
La urgencia por cumplir al 
cliente hace que se soliciten 
despachos urgentes en 
logística, lo que implica 
alteración del trabajo 
cotidiano y horas extras.  
 
Tabla 5: DOFA: caracterización  problemática de las áreas administrativa (gerencial), comercial y logística. Elaboración propia.
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3.2 Propuesta plan de mejora continúa en Ferretería Brand Ltda. 
 
El presente plan de mejora continúa, se diseña para la empresa Ferretería 
Brand Ltda., en las áreas administrativa, comercial y logística para generar 
posibles soluciones ante las problemáticas identificadas anteriormente. Para 
llevar a cabo este propósito, se establecen 8 pasos  
 
1. Oportunidad de mejora  
2. Meta de cumplimiento 
3. Estrategia de ejecución  
4. Diferenciación 
5. Equipo de ejecución 
6. Propuesta de inversión y su retorno 
7. Evaluación de riesgo  
8. Recomendaciones 
 
Los anteriores pasos establecen diferentes alternativas que van desde lo 
estratégico hasta lo operativo para resolver los impactos problemáticos 
identificados en la caracterización de la empresa en las áreas gerencial, 
comercial y logística. 
 
3.2.1 Enfoque del Plan de Mejora Continúa propuesta para la Ferretería 
Brand Ltda. 
 
El plan de mejora de continúa se propone implementar en la Ferretería Brand 
Ltda., se centra en cuatro aspectos que ameritan ser estudiados y mejorados 
para potenciar las gestiones que se vienen realizando en las áreas de análisis 
de la empresa: 
 
o Mejoramiento en el manejo de la información comercial y logística. 
o Mejoramiento en la comunicación e interacción estándar entre área 
comercial y logística. 
o Potencializarían del recurso humano 
o Planeación estratégica en los procesos del área comercial y logística.  
 
Dichos elementos de mejora se presentan a continuación a partir de los ocho 
pasos planteados. 
 
En aras de proponer una mejora en el flujo información y comunicación actual 
que se lleva a cabo en Ferretería Brand se diseña el siguiente diagrama que 
ayudara a entender la oportunidad de mejora que tiene las áreas involucradas. 
Considerando que las mismas disminuyan o eliminen los cuellos de botellas, 
mudas y tiempos muertos. Generando una propuesta de la logística integral 
que deje ver la participación y la responsabilidad en el proceso por cada área 















3.2.1.1 Oportunidad de mejora 
 
Propuesta de  mejoramiento en el manejo de la información  
Área Que hacer Ventaja 
Gerencia General                
Comercial  
Logística 
Control eficaz de la 
información para medir 
prioridades y unificarla 
simultáneamente de forma 
sistemática para que llegue 
a las áreas involucradas. 
o Adquiere confiabilidad entre funcionarios.       
o Disminución de errores en procesos.               
o Ayuda al monitoreo de los procesos en las áreas que 
intervienen. 
o La información proporcionada al Cliente es veraz y oportuna.  
o Incentiva el trabajo en equipo.        
o Esencial para el desempeño gestión logística.            
o Mejora el clima organizacional.                       













Tabla 7: Propuesta de mejoramiento en comunicación e interacción estándar entre las áreas. Elaboración propia 
Propuesta de mejoramiento en comunicación e interacción estándar entre las áreas 
Área Que hacer Ventaja 
Gerencia General    
Comercial          
Logística                
La comunicación entre las áreas involucradas, se potencia a 
través de:  
 
Reuniones mensuales que contengan puntos a tratar como:   
 
o Información de ventas realizadas y proyectadas, 
especificando cumplimiento de tiempo prometido a los 
clientes.  
o Prioridad y manejo de clientes potenciales. 
o Identificar los puntos críticos del mes en volúmenes de 
ventas altos y bajos.  
o Debatir los errores cometidos para convertirlos y 
mejorarlos en función del cliente.  
o Motivación y capacitación en la comunicación en 
puntos de apoyo (auxiliares de venta) en función del 
cliente. 
 
Establecer dos medios de comunicación: 
 
o Formal para que se gestione los pedidos cotidianos de 
la empresa  
o Informal para que se gestione las urgencias, 
prioridades del día a día.                                                                                                                                                                                                                                                                                
Reuniones mensuales 
 
o Integra y motiva el trabajo en 
equipo, logrando la 
colaboración entre áreas. 
o Medio que permite dar por 
enterado el área logística 
sobre las ventas realizadas y 
proyectadas, para así alinear 
la distribución de la empresa.  
 
Medios de comunicación 
  
o Mejora la percepción del cliente 
y de funcionarios como una 
sola empresa integrada.                                                                                                                                                               
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Propuesta para potenciar el recurso humano 
Área Que hacer Ventaja 
Gerencia General    
Comercial          
Logística                
o Capacitación de los funcionarios de las áreas comercial y 
logística para el manejo adecuado del servicio que ofrece 
la empresa y el manejo de los procesos.  
* Buen ingreso de una orden de compra.                                       
* Manejo de información sistemática.                               
* Seguimiento al correcto desarrollo de proceso 
* Logístico en factores como PVHA.                                                                 
o La capacitación se llevaría a cabo con cada una de las 8 
personas del área comercial y 10 del área logística para no 
incurrir en altos costos se debe delegar a una persona 
estratégica de cada área que se encargaría de dicho 
proceso.  
o Espacios para compartir conocimientos mediante 
programas de integración que permitan dar a conocer los 
procesos de cada una de las áreas de manera didáctica y 
la participación de los funcionarios y los diferentes cargos, 
esto con el objetivo de entender cada una de las áreas 
dentro de la gestión y metas generales de Ferretería Brand 
Ltda.                                                 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          
o Correcto comportamiento de 
funcionarios entre las áreas.  
o Agilidad de la gestión entre áreas.  
o Las capacitaciones benefician a la 
empresa ya que los funcionarios 
tienen conocimientos sobre la 
gestión que se lleve a cabo en 
cada proceso, por ende la 
productividad del cargo se vera 
reflejada por la competitividad 
interna.  
o Conocer realmente las causas de 
demoras, limitaciones e 
inconvenientes en los procesos de 
cada una de las áreas.    
o Se genera mayor colaboración y 
reconocimiento de labores entre 
áreas y se alinea la información 
que se le revela al cliente final.                                                                                             
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Tabla 9: Planeación estratégica en los procesos del área comercial y administrativa. 
 
Planeación estratégica en los procesos del área comercial y administrativa. 
Área Que hacer Ventaja 
Gerencia General    
Comercial                        
o Se requiere planeación estratégica antes de 
implementar cualquier mejora en los aspectos 
mencionados (información, comunicación y recurso 
humano).  
o Reorganización del organigrama de acuerdo al 
establecimiento de orden organizacional por jerarquía y 
cargos.  
o Planear, generenciar y medir la implementación del 
PHVA.      
o Unificar responsabilidades, actividades y procesos de 
cada área.   
o Generar dos modelos de planeación para el área de 
ventas y el área logística: una proyección del trabajo 
del día a día y otra que corresponda a la urgencia.  
o Creación del departamento de compras. 
o Generar estandarización de procedimiento de 
almacenamiento y operaciones en la bodega. (Ver 
diagramas de versión mejorada para la presente 
propuesta). 
 
o Eliminación de cuellos de 
botella y mudas en la empresa. 
o Se mejora interna y 
externamente la imagen 
corporativa. 
o Corrige la problemática de la 
empresa en las áreas de 
análisis. 
o Se reduce la multiplicidad de 
procesos mejorando el 
ambiente laboral.  
o Se canaliza, estandariza y 
define los cargos de 
funcionarios.    
o Construye una planeación 
efectiva y eficaz. 
o La creación del departamento 
de compra garantizara el 
aprovisionamiento de stock de 
productos alta rotación de la 
empresa para generar un 
comportamiento en la bodega. 
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3.2.1.2  Meta de cumplimiento 
 
Teniendo en consideración que las oportunidades de mejora señaladas 
anteriormente son la base en el diseño del plan de mejora continúa enfocado al 
área logística, porque corresponde al departamento que requiere la mayor 





Implementar el plan de mejora continua, 
en el área logística de Ferretería Brand 
Ltda., para incrementar mensualmente 
las ventas en un 20% a través de la 




Descomposición de la meta 
 ( factores) 
-Reorganización jerárquica de los 
cargos  que intervienen en el proceso 
logístico 
-Implementación de automatización 
para llegar a la estandarización en el 
proceso 
-Administración, planeación y ejecución 






           Definición de actividades 
-Desarrollar un organigrama del área 
logística, asignando las actividades a 
realizar en el área. 
-Utilizar herramientas software que 
permitan programar las actividades 
dentro del proceso para optimizar 
tiempo y recurso económico. 
-Delegar funciones al personal 
capacitado en cada actividad del 
proceso 
-Disposición en la toma de decisiones 
para ejecutar la planeación programada 
en las actividades realizando 
Seguimiento permanente. 











3.2.1.3 Estrategia de ejecución 
 
Al dar cumplimiento al plan de mejora en la empresa Ferretería Brand Ltda., se 
propone la implementación de diversas estrategias y tácticas que viabilizan su 
implementación al momento de ejecución. A continuación se presenta la tabla 
de relación para el plan de mejoramiento: 
 
 
Tabla 11: Planeación estratégica en el diseño del plan de mejora para Ferretería Brand Ltda. 
Elaboración propia 
3.2.1.4 Diferenciación (Antes y Después) 
 
En el plan de mejoramiento en Ferretería Brand Ltda., se propone a la gerencia 
una restructuración mejorada en el esquema organizacional de la empresa 
visualizando los mandos altos y medios como una correlación lineal en función 
del cliente, un procedimiento mejorado en los procesos que se llevan acabo en 
esos departamentos reestructurados y la reorganización de las actividades que 
intervienen en el recorrido de la orden de compra enfocando la atención en el 
área logística que se correlaciona y depende de la gestión de las demás áreas 
de análisis como se muestra en el siguiente diagrama.  
 
 




Diagrama 5: Estructura jerárquica de Ferretería Brand Ltda., (Versión mejorada). Elaboración 
propia. 
 
Se puede observar en el diagrama 4 en los recuadros de las (Área comercial 
color rojo, y logística en color azul) se visualiza la importancia que tiene el área 
logística en toda la estructura de la empresa, de allí, que el interés de esta 
investigación se centre en el departamento logístico. Por lo anterior, se propone 
una re-estructuración en el área logística y en las actividades del área 
correspondientes para llevar la debida estandarización y lograr un proceso 
eficaz y eficiente. La re-estructuración del mismo da inicio con un contacto al 





Con base en el levantamiento de información se describieron los 
procedimientos que se están omitiendo en cada área señalando que el 
resultado de los procesos actuales tienen debilidades tales como:  
 
 Falta de planeación  
 Ausencia del departamento de compras 
 Manejo de la información entre áreas 
 Falta de comunicación a nivel interno 
 Desconocimiento de procesos  
 Ausencia de procesos en el área comercial y logística 
 Desconocimiento de metas entre áreas  
 Falta de integración entre áreas 
 Falta de tecnología   
 
De esta manera, la oportunidad de mejora que apunta al proceso logístico se 
presenta de un diagrama de proceso mejorado complementando las 
actividades de las áreas involucradas que ayudaran a mejorar la gestión de 
la empresa Ferretería Brand Ltda., como: 
 
o Al realizar la restructuración de procesos  el diagrama ayuda a la 
empresa a monitorear las actividades de cada proceso para poder 
mejorar continuamente y tener un control determinado sobre los mismos  
o Permite medir el desempeño por áreas y así diseñar planeación 
estratégica en la misma   
o Elimina cuellos de botella, desorden de la bodega, mudas, tiempos 
muertos y desperdicios.   
o Contribuye a una comunicación más efectiva 
o Se definen los cargos y responsabilidades par así mejorar el clima 
laboral  
o El diagrama de procesos permite estandarizar las políticas de logística y 
distribución en cuanto a entregas a tiempo. 
o Disminución de las devoluciones 
o Mejora  la calidad del servicio 
o Ahorro de tiempo de entrega al cliente  
 
El objetivo del presente diagrama de procesos es conocer el recorrido que tiene 
la orden de compra para llevar a cabo la distribución y garantizar que la misma 





































































































































Diagrama 6: Procesos generales de las áreas comercial y logística de la empresa Ferretería Brand 







3.2.1.5 Equipo de conducción (intervención) 
 
En el rediseño del proceso global de logística de las áreas comercial y logística 
de Ferretería Brand Ltda., se hicieron propuestas de modificación en sus 
organigramas instituciones para que la aplicación del plan de mejora contribuya 
al diseño estructurado de los procedimientos y funcionamientos que se realizan 
en la empresa: 
 
 






Diagrama 8: Flujo de actividades propuestas para manejar stock en Ferretería Brand Ltda. (versión 
mejorada) Elaboración propia. 
 
En base a los datos obtenidos en el esquema anterior y la generación de la 
idea en el planteamiento del problema hallado, se describen los nuevos 
subprocesos que se debe realizar el gestor de compras en el área de 
almacenamiento para alimentar el debido proceso del área logística, y cumplir 
con los requerimientos del cliente final comprendiendo que los productos son 
ingresados al almacén hasta que son seleccionados para su posterior 
despacho.   
 
3.2.1.6 Propuesta de inversión y su retorno 
 
La estructura de las inversiones es muy importante para la implementación del 
plan de mejora ya que se debe soportar económicamente el proyecto en el 
área logística a la empresa Ferretería Brand Ltda., exponiendo el valor total de 
sus ventas de los últimos cinco años que permite determinar un pronóstico para 
soportar la inversión y el retorno. 
 
En la inversión fija se tiene que los activos serán útiles por un tiempo 
prolongado como el software que se propone instalar con el fin de optimizar y 
hacer más eficiente las operaciones logísticas de la empresa y por último una 
81 
 
capacitación al personal. La inversión que se hará para la obtención y debida 
actualización del software HELISA corresponde a 5 millones de pesos para tres 
computadores y 1 millón de pesos que se invertirán en la capacitación del 
personal, y, la contratación de un gestor compras que se encargaría del 
abastecimiento del stock por un valor mensual de $1.600.00 Para un total de 
inversión fija de 6 millones de pesos. 
Se genera un punto de equilibrio que se da cuando la inversión se recupera 
con las ventas de la compañía y existe un quiebre donde ni se gana ni se 
pierde. Para el plan de mejora de Ferretera Brand Ltda., el punto de equilibrio 
se determina a través de los periodos proyectados para la inversión y 
recuperación, las ventas dadas en estos periodos y la inversión que se hizo 
durante la investigación.  
 
periodo ventas inversiones 
1 0  $   20.000.000,00  
2 585600000  $     1.000.000,00  
3 603168000  $     1.600.000,00  
4 621263000  $     9.200.000,00  
5 659097959  $    18.000.000,00  
TOTAL 2469128959  $   29.800.000,00  






















Gráfico 17: Proyección de ventas para los próximos cinco años - punto de equilibrio. Elaboración 
propia 
 
Tomando en cuenta los datos anteriores podemos ver en la gráfica 17 que la 
recuperación de la inversión se da inmediatamente después de un año y 
alcanza una línea exponencial de un crecimiento vertiginoso hasta el año 2, ya 






COSTOS DE INVERSION RELEVANTES 








    
CANTIDAD EN PESOS $ 600.000.000 $ 500.000.000 $ 100.000.000     










UN. 1 0 1 $ 1.000.000 $ 1.000.000 
            $ 6.000.000 
 





COSTOS DE OPERACIÓN RELEVANTES (CONCEPTOS REPETITIVOS)     









        
CANTIDAD DE UNIDADES 12000 10000 2000         






















UN. 1 0 1 
$ 
10.000.000 
$ 10.000.000 $ 120.000.000 -$ 120.000.000 
PERSONAL 
TRANSPORTE 
UN. 3 0 3 $ 600.000 $ 1.800.000 $ 21.600.000 -$ 21.600.000 
GESTOR DE 
COMPRAS 
UN. 1 0 1 $ 1.600.000 $ 1.600.000 $ 19.200.000 -$ 19.200.000 
            $ 14.900.000 $ 178.800.000 -$ 178.800.000 
 
 





La empresa Ferretería Brand Ltda., en su condición actual está dejando de ser 
productiva por falta de un sistema logístico integral que permita eliminar 
problemas como los cuellos de botellas, las mudas (tiempos muertos), 
desperdicios, que afectan el ritmo normal de efectividad y eficacia de la 
empresa reduciendo la productividad interna y externa por factores como: 
migración de clientes, codificación de clientes potenciales, recaudo de cartera 
entre otros.  
 
3.2.1.8  Recomendaciones y conclusiones 
 
En el presente trabajo de grado se busca proponer un plan de mejora continúa en la 
Empresa Ferretería Brand Ltda., que amerita ser aplicado para mejorar la gestión y 





o Es importante que la empresa analice los factores de pérdida de clientes e 
incumplimientos en las entregas de los materiales que puede generar 
disminución en ventas y saber con precisión el valor cuantitativo de pérdidas y 
ganancias.  
o Se recomienda reforzar la gestión de gerencia para innovar la metodología, 
políticas y filosofía de la empresa en aras de dirigirla con un liderazgo de 
planeación estratégica en función del cumplimiento de las metas internas de la 
empresa en consonancia a los objetivos corporativos. 
o Se recomienda realizar una reestructuración organizacional de forma inmediata 
para alinear su organigrama definiendo los cargos, funciones y 
responsabilidades de departamentos minimizando el impacto de la multiplicidad 
de funciones que se viene presentando en la empresa. 
o Se recomienda al área gerencial que evalúe sí los funcionarios del área 
logística desempeñan su labor con los implementos e instalaciones adecuadas 
(renovación de bodega y estanterías seguras).  
o La empresa debe realizar gestiones que le permitan identificar y mantener el 
nivel de reconocimiento (Good Will) en el mercado local en el sector ferretero.    
o Se recomienda que analice la gestión logística que se está realizando 
identificando si es la más apropiada para el perfil de la empresa. 
o Se recomienda al área administrativa y gerencial que analice y evalué el 
servicio que se le está brindado al cliente para saber con exactitud sí 
funcionario necesita capacitación y direccionamiento para que sus habilidades 
se han orientadas de un modo eficiente. 
o Evaluar al personal de nuevo ingreso y brindarle la capacitación requerida para 






o Se recomienda al área comercial tener conocimiento preciso para que el 
manejo de información que se da a logística sea 100 % exacta para una buena 
gestión logística.  
o Se recomienda tener conocimiento y visibilidad sobre los procedimientos 
logísticos, abastecimiento y distribución con el fin de tener una información 
precisa al cliente final. 
o Se debe crear una política de Stock (material de alta rotación) en conjunto con 
el área de logística que permita ser medible y administrada por un 
departamento de compras con el fin de que logística mantenga un 
comportamiento productivo, estratégico y proyecte su planeación para atender 
el trabajo del día a día y las urgencias. Para lo mismo se recomienda la 




o Es importante analizar el diseño de la estructura logística y de la bodega que 
debe estar orientada al cumplimiento de los objetivos de la empresa. Si, no 
presta las condiciones adecuadas no se dará un engranaje con los demás 
departamentos, por lo que se recomienda su restructuración para tener una 
mayor ventaja competitiva y los clientes se van a mantener fieles a la empresa 
por el cumplimiento de las entregas.  
o Se recomienda la capacitación de los funcionarios en el área logística en tres 
aspectos: manejo de buenas prácticas al interior de la bodega (técnicas de 
almacenamiento, cuidado de materiales, normas técnicas y seguridad al interior 
del almacén), mejoramiento en la distribución (mantener en buen estado los 
vehículos de la empresa) y sistema general de riesgos profesionales. 
o Establecer políticas del Manual de almacenamiento y operaciones de bodega. 
 
 
Es importante reconocer que la empresa Ferretería Brand Ltda, a lo largo de su 
actividad comercial, es la primera vez que tiene una propuesta de mejora que 
implementa ideas innovadoras para el cambio positivo permitiendo que sea 
viable y tenidas en cuentas para el mejoramiento y el perfil de la empresa.  
 
El cumplimiento de estas recomendaciones por cada una de sus áreas 
permitirá llevar a cabo el plan de mejora continua propuesto demostrando los 
puntos de encuentro en los cuales se pueda articular de forma eficiente y 
coherentes las actividades de todos los involucrados en la misión y propósitos 
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Anexo 9. Formato de vinculación 
DV
-
L M M J V
CC CE
L M M J V
SI NO SI NO
PERSONA NATURAL PERSONA JURIDICA
Fotocopia Cedula Fotocopia RUT
Camara y Comercio Camara y Comercio
Estados Financieros Estados Financieros
Referencias Comerciales Referencias Comerciales
Referencias Bancarias Referencias Bancarias
Fotocopia Doc Representante
F EC H A  D E 
EM ISION  
1/ 9/ 10
FAVOR ANEXAR A SU SOLICITUD LA SIGUIENTE DOCUMENTACION:
SELLO DE LA EMPRESAFIRMA DEL REPRESENTANTE LEGAL
Autorizo a FERRETERIA BRAND LTDA para que con fines estadísticos, de control, de supervisión y de información comercial solicite información sobre nuestras
relaciones comerciales con otras entidades. Las consecuencias de dicha autorización, será la consulta de datos financieros en las centrales de riesgo que manejan
bases de datos de información financiera, pudiendo conocer nuestro comportamiento presente y pasado relacionado con el cumplimiento o incumplimiento de
nuestras obligaciones con otras entidades. De otra parte autorizamos para que por cualquier medio de informacion y registros sistematizados, reporte, procese y
mantenga actualizados los datos referentes a mi comportamiento crediticio en lo referente a la obligacion contenida en el presente titulo valor, lo cual incluye la
facultad en caso de incumplimiento de reportar mi documento de identificacion en cualquier base de datos de deudores morosos o centrales de riesgo.








CIUDADTELEFONONUMERO DE CUENTATIPO CUENTASUCURSALENTIDAD














FINCA RAIZ Y VEHICULOS




















DIRECCION RECEPCION DE MATERIALES CIUDAD DEPARTAMENTO TELEFONO
FECHA CIERRE FACTUACION MENSUAL
INFORMACION GENERAL DEL SOLICITANTE
RAZON SOCIAL COMPLETA
DEPARTAMENTO
DIRECCION FACTURACION CIUDAD DEPARTAMENTO TELEFONO
























Anexo 12. Guía de la entrevista semi – dirigida a los funcionarios de 
Ferretería Brand Ltda. 
 
GUÍA DE ENTREVISTA SEMI – DIRIGIDA 
 
Objetivo General:   
Conocer cuál es el punto de vista, motivos y políticas frente al servicio logístico 
que brinda a sus clientes Ferretería Brand Ltda. Con la participación del 
gerente administrativo y general. 
 
Es muy importante que expresen su punto de vista con serenidad y sinceridad, 
para esta investigación toda la información proporcionada es importante. Esta 
entrevista no es una evaluación es decir que no existen respuestas correctas ni 
incorrectas, la entrevista se grabará con el fin de no perder ningún detalle, en el 




Identificar qué impacto tiene la gestión logística que se está llevando a 
cabo   actualmente en Ferretería Brand Ltda. 
 
1 Describa un día cotidiano en el área logística de Ferretería Brand Ltda. 
2 ¿Qué tan eficiente Cree usted que es el flujo de información que llega a 
las áreas Comercial y Logística? ¿Por qué? 
3 ¿usted considera que el clima organizacional, limita, influye o afecta de 
alguna manera las operaciones del área logística?  
4 ¿Cómo la comunicación afecta el clima organizacional en el área 
logística?  
5 ¿Cómo se dirige la planeación en el área logística para que la 
productividad de la empresa se refleje? 
6 ¿Para usted qué significa el concepto de multiplicidad de procesos? 
7 ¿Usted cree que en su empresa se aplica este concepto? ¿Por qué? 
8 ¿Cómo la multiplicidad de procesos se aplica en su cargo?   
9 Usted maneja planeación estratégica para llevar a cabo la multiplicidad 
de procesos? 
10 ¿Cómo califica la gestión del área logística? 
11 ¿teniendo en cuenta el criterio anterior cuéntenos que le hace falta al 
área logística para que sea eficiente ante su competencia? 
 
 Conocer el proceso logístico de Ferretería Brand Ltda. Quienes intervienen y 
el orden con el que se lleva a cabo en la actualidad. 
 
1. ¿según su criterio directivo cuál es el concepto logístico para el perfil de 
Ferretería Brand Ltda.? 
2. ¿Desde dónde inicia y en qué momento concluye el proceso logístico de 
Ferretería Brand Ltda.? 
3. ¿Qué características tiene el proceso logístico actual? 
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4. ¿Cree usted que cuenta con el personal apropiado para desempeñar las 
labores logísticas? ¿justifique su respuesta? 
5. ¿Cuantas personas trabajan en el área logística y que capacitación 
tienen?  
6. ¿Las áreas Comercial y administrativa incluyendo la gerencia general  
tiene conocimiento global de las operaciones logísticas? 
7. ¿Sistemáticamente cual es el proceso logístico para despachar una 
orden de compra?  
8. Qué tan importante es para usted que las áreas que intervienen en el 
proceso logístico interactúen sistemáticamente. 
9. ¿Cree usted que el manejo de varios sistemas de información (correo, 
teléfono, redes sociales, y correspondencia entre otros) causa la 
duplicidad de información en el área logística? 
 
Descubrir las prácticas que se manejan en la bodega de almacenamiento de 
Ferretería Brand Ltda. 
   
1. ¿Cuál es el tipo de manejo de inventarios que utilizan (UEPS, PEPS, 
ponderado u otro) 
2. ¿Cómo maneja los inventarios? 
3. ¿es necesario contar con proveedores nacionales e internacionales? 
4. ¿Cuáles es el tiempo promedio de aprovisionamiento por el 
departamento de compras? 
5. ¿Tiene establecido horarios de recibo de materiales a sus proveedores? 
6. ¿Cómo se maneja las devoluciones de proveedores en su empresa? 
7. ¿Cómo se da el proceso de salida de los materiales en su almacén? 
8. ¿Cómo se hace el seguimiento y control de los materiales y productos 
que salen del almacén? 
9. ¿Cómo verifica la existencia de sus inventarios? 
10. ¿Su almacén tiene productos de alta rotación, describa su dimensión 
(longitud y forma) 
11. ¿Conoce la capacidad máxima del almacén (unidades en M 2)? 
12. ¿Cómo clasifica el almacenamiento de materiales? 
13. ¿Cuenta con equipos especializados para el movimiento de los 
materiales (montacargas, gatos hidráulicos, zorra de carga entre otros)? 
14. ¿La organización de su estantería tiene algún principio técnico (orden 
alfabético, numérico, simbólico u otro)? ¿Cuál? 
15. ¿Tiene identificados los riesgos de accidentes en el área de 
almacenamiento? ¿Cuáles? ¿por qué? 
16. ¿Se han presentado accidentes en el área de almacenamiento? 






Anexo 13: Matriz múltiple de respuestas entrevista semi –dirigida: objetivo 1 
Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
 Describa un 
día cotidiano 




*   Inician labores 
7:30                                                                                
El personal tiene 
20 minutos para 
estar listos en la 
oficina del 
administrador 
después de su 
ingreso.                     
* Lo primero que 
se hace es enviar 
a los conductores 
con su respectiva 
ruta de pedidos 
que se alistan el 
día anterior.                                                                                             
*Contamos con 3 
mensajeros que 
manejan bicicleta 
de carga y que 
realizan la labor 
de recoger 
material en los 
proveedores del 
sector.  
• Se inicia el día con 
la apertura de las
oficinas, luego la de  
bodega, el personal 
se prepara con la 





urgentes a logística 
y la mayoría son 
órdenes de compra 
que donde debo de 
indicar los 
proveedores donde 
se debe comprar, 
más los costos y 
datos para realizar 
la entrega. 
·         Un día 






asignados y si 
hay urgencias de 
pedidos gestiono 
toda la operación 
para realizar el 
despacho 
directamente 
apoyado con la 
supervisión del 
administrador  




las 7:30 am trato  
lo máximo de 






horas, en la 
mañana cuando 
llego lo primero 




prestar prioridad a 
los correos que 
son más urgentes 
y que requieren de 
una respuesta 
inmediata. allí me 
encuentro con 
solicitud de 
·   Mi horario inicia a las 
7:30 am, todos los 
compañeros que hacemos 
parte de logística nos 
dirigimos a la bodega, 
para ponernos la el overol, 
luego sacamos los 
vehículos, luego el 
administrador nos 
organiza los pedidos  
teniendo en cuenta la 
localidad, luego se hace el 
proceso de empaque y 
cargué  de mercancías 
que se alisto con 
anterioridad para salir a 
entregar los pedidos, en 
algunas ocasiones nos 
toca pasar a recoger 
productos donde los 
proveedores  
especialmente cuando es 
material que tenga 
esfuerzo de movilizar por 
su peso y forma.              • 
Cuando llegamos a 
entregar el pedido donde 
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Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
•  luego se organiza 
la carga de pedidos 
en los vehículos de 
la empresa, para 
realizar esta 
operación se debe 
de tener en cuenta 
antes … el proceso 
de salida 
Luego empiezo a 
responder correos 
de clientes que 
solicitan 
cotizaciones de  
materiales que se 
pueden vender, no 
sin antes organizar 


















requiere de que mi 
labor haga que se  
cumpla el proceso 
el cliente nos toca 
presentar la remisión , 
orden de compra, de vez 
en cuando factura, 
certificados de calidad y/o 
ficha técnica del producto 
que aplique , la mayoría 
de almacenistas antes de 
descargar el material, 
verifica que la mercancía  
sea la que compro es decir  
mira la marca, la 
referencia, que este en 
óptimas condiciones, y las 
cantidades solicitadas en 
la orden de compra, 
cuando se presentan 
errores, se ocasionan 
devoluciones y se reportan 
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Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
• El proceso de 
salida de mercancía 








manualmente y así 
programo la ruta y 
tiempo para 
entregar pedidos 





cuando hay que 
atender urgencias 
de pedidos 
importantes,  por 
ejemplo, cuando no 
hay stock lo cual 
pasa siempre, 
organizo el pedido, 
salgo a comprarlo 
en vehículos de la 
empresa, lo verifico, 
lo empaco y  luego 
lo entrego. 
para poder facturar 
un pedido 
entregado, 
también le presto 
prioridad a las 
solicitud de 
cotización que 
envía los clientes y 
pues para enviar la 
respuestas más 






aclarar que para 
hacer este proceso 
de cotización 
nosotros no 
contamos con un 
sistema de precios 
sistemático en la 
empresa. A 
nosotros nos toca 
llamar a 
proveedores para 
al administrador a través 
de un comunicado y el nos 
indica si es 
responsabilidad del 
vendedor y/o de logística 
para que el responsable 
se haga cargo de dar una 
solución al cliente.          • 
Cuando se realiza la 
entrega de forma 
satisfactoria el cliente nos 
firma la remisión y nos 
genera una entrada de 
almacén, para que ellos 
puedan organizar en su 
bodega los elementos y 




Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
•  luego de realizar 
estos pasos el 
conductor sale a 
realizar su recorrido 
sobre las 10 am: , 
  cotizar los 
productos que 
están en la lista 
del requerimiento 
del cliente. Allí nos 
ofrecen los 
mejores precios y 




es decir unos 
créditos, cupos, y 
pues ellos nos dan 
sus precios para 
nosotros poder 
hacer la propuesta 
y enviar la oferta 
de cotización. 
•  luego organizo los 
pedidos por orden 
de llegada 
clasificando los que 






Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
• El alistamiento de 
un pedido implica 
diligenciar órdenes 
de compra a 
proveedores según 
indique el vendedor 
el sitio para comprar 
el material 
requerido, entonces 
yo armo los 
recorridos  lo más 
estratégicamente 
posible para que se 
optimice tiempo 
para cada uno de 
los tres mensajeros 
salgan a recoger en 





Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
• Sobre el medio día 
se almuerza 
  
• Luego en la tarde  
se realiza la misma 
actividad entre otras 
como: revisar 
facturación,  atender 
la radicación de 
facturas que hacen 




usted que es 
el flujo de 
información 




* De un 100%   la 
considero bien en 
un 80% ·                               
* Tenemos fallas 
en la información 
entre el área 
comercial y 
logística y se 
refleja en los 
• Es ambigua es 
decir cada área 
maneja un criterio 
personal al 
momento de brindar  
información 
• No es exacta, no 
es amplia porque 
muchas veces la 
información que se  
divulga a nuestros 
clientes es falsa a la 
hora de distribuir los 
pedidos  
comprometidos  
·         Tratamos 
que sea lo más 
eficiente posible 
ya que entre el 
área logística y el 
área de compras 
se maneja la 
información con 
claridad para que 
realmente palabra 
eficiencia es una 
palabra que 
requiere de ser 
optimo en el 
momento de dar la 
información y en la 
empresa, hay una 
línea en la 
• Es una relación regular 
ya que hay una 
intervención de dos jefes 
de área donde participan 
diferentes funcionarios y 
se ocasiona un teléfono 
roto ocasionando errores 
en la entrega 
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Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
¿Por qué? errores cometidos 
con los clientes.                                                                                      
*Estamos 
trabajando en 
mejorar el flujo de 
información 
porque no es 
correcto y eso 
causa problemas 
en la eficiencia de 
los funcionarios 
• Creo que la 
calidad de la
información está 
afectada porque los 
departamentos 
personalizan las 
labores que se 
hacen por ende la 
información fluye de 
forma empírica y 
como resultado no 
hay engranaje entre 
áreas.  
no se generen 
errores. 
información 
correcta por que 
se manejan 
diferentes canales 
y el flujo sufre,  no 
hay un correcto 
flujo de  
información en la 
empresa por que 





Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 















ítems y si las 











• Si porque el valor 
más importante que 
tiene la empresa 
son los funcionarios 
y si los funcionarios 
no están dispuestos 
emocional mente 
pueden generar 
choques en el 
ambiente laboral y 
eso afecta la 
empresa 
·         Vivimos en el 
día a día y el 




cliente sin importar 
el ambiente que se 
pueda presentar a 
nivel laboral  
·         Si porque 





en el área 
comercial y 
logística  no se 
logra realizar una 
buena labor en el 
alistamiento de 





tener  errores en 
la comunicación 
si afecta el clima 
organización 
porque si uno no 
conserva un buen 
ambiente laboral, 
uno esta prevenido 
en dar toda la 
información y 
obviamente eso va 




las  operaciones 
logísticas porque 
van hacer de 




Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
Cómo la 
comunicación 
afecta el clima 
organizacional 
en el área 
logística?  




viene la actuación 
de egos y peleas 
entre áreas,                                                                                                                       
• El teletrabajo ya 
no está 
funcionando y se 
ha vuelto un 
cuello de botella 
entre las áreas 
comercial y 
logística.                                                                                           
• Se presenta  




en costos                                                                                                                                                           
• Si la comunicación 
esta parcializada 
afecta directamente  
a las áreas 
generando choques  







La comunicación se 
ve afectada cuando 
no hay una manejo 
apto por parte del 
líder de las áreas y 
que tiene funciones 
de delegar personal 
en las mismas por 
ende se crea 
enfrentamientos 
entre criterios de y 
se afecta la 
productividad de las 
actividades que se 
realizan en el área
logística. 







se presentan los 
pedidos de 
urgencia causa 
un choque en el 
área logística y 
se cambia el 
curso del trabajo 
diario. 
la comunicación 
afecta el clima 
organizacional 
cuando no me 
expreso bien tanto 
verbalmente como 
en los correos y 
puede ocasionar 
que se desarticule 
todo el ambiente 
que está 
organizado, 
entonces eso va a 
causar que el área 
logística no haga 
bien su trabajo y 
por ende no 
tengamos un 
cumplimiento con 
el cliente final 
• Si hay un teléfono roto en 
la comunicación hay 
errores y por lo tanto 
enfrentamientos entre 
ventas y logística 
ocasionando un ambiente 
de trabajo pesado.    
112 
 
Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
Otra falencia en la 
comunicación es por 
consecuencia de la 
asignación de 
responsabilidades 
en el área logística 
a funcionarios es 
decir en este 
momento no se 
sabe con exactitud 
de quien es 
responsable de los 
procesos o actividad 
que se desempeña 
en el área y todo 
recae con el tema 




Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
Cómo se dirige 
la planeación 









recae con el 





    ·         Es cuando 
hay muchas 
funciones que se 
realizan par que 
se lleven a cabo 
varios procesos 
al tiempo. 
la planeación la 
trato de llevar con 
el día a día, 
semanalmente 
saco un plan de 
trabajo pero 
realmente es muy 
complicado llevar 
esa planeación, es 
decir cada día trae 
su afán, entonces 
todo el tiempo 
tengo que estar 
cambiando las 
actividades y estar 






Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
 ¿Para usted 




• Realizar varias 
actividades a la 
vez 
• Estar enterado del 
funcionamiento de 
todas las áreas y los 
procesos que se 
llevan a cabo en la 
empresa. 
·         Cuando una 
persona se 
desempeña en 
diferentes ramas y 
tiene diferentes 
puntos de vista 
Si se aplica en 
mi cargo ya que 
tengo que: 
cotizar, comprar, 
alistar, y enviar 
pedidos al 
destino indicado 
por el cliente 
para mí significa lo 
que hago todo el 
tiempo, porque 
tengo que estar 
muy pendiente al 
tiempo de muchos 
factores para que 
un pedido salga de 
la empresa 
correctamente con 
el cliente y se 
pueda facturar, 
entonces siento 
que la multiplicidad 
de procesos es 
hacer varias 
actividades, varias 





Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 
Auxiliar logístico Vendedor externo Conductor 
¿Usted cree 





El no tener stock 
implica que al 
momento de 
realizar un 
despacho hay que 
hacer muchas 
cosas como por 
ejemplo  comprar 
con e proveedor 
indicado, el 
material que se 
relaciona el la 
orden de compra  
del cliente, traerlo 
a la bodega de 
ferretería Brand  
alistarlo y 
empacarlo  para 
cargarlo en el 
carro. Por eso esa 
multiplicidad de 
procesos la 
realiza  el 
administrador 
porque aparte de 
la logística interna 
en la bodega  
también realiza 
las compras  y la 
distribución 





del área en el que 
este asignado. 
·         Si se aplica 
en mi cargo ya que 
hago diferentes 
funciones como lo 
exprese 
anteriormente 
ejemplo: cotizo, soy 
conductor, compro 
mercancía, hago 
labor de mensajería 
etcétera.  
·         Manejo 
una planeación 







curso de trabajo 
planeado del día. 
Todo el tiempo, 
con todas las 
personas.. Desde 
la recepcionista 
hasta el conductor 
haya todo el 
tiempo le asignan 
muchísimas 
labores a todas las 
personas que 
trabajan en la 
empresa, siendo 
que a una 
secretaria no le 
corresponda 
vender, le toca 
vender en un 
momento dado 
que no haya un 
vendedor porque 
de pronto está 
haciendo sus 
visitas, hasta el 
gerente vende!..., 
los mensajeros. 
·         Si por ejemplo con 
mi jefe el administrador, 
maneja la información de 5 
asesores comerciales y 
dos auxiliares de ventas, 
controla los precios, las 
utilidades, las compras, 
maneja las entregas en fin. 
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Auxiliar ventas 
interno 




se aplica en su 
cargo?   
  · En mi 
departamento se 
implementa este 
término porque todo 
se fundamenta 
desde mi puesto de 
trabajo, por ejemplo 






todo lo que significa 










procesos., ya que 
somos polifacéticos 
en nuestras 
funciones. Es decir 
en la empresa 
nunca nos varamos 
por nada. 
  de la manera en 
que estoy 
laborando todo el 
tiempo este 
concepto está en 
cualquier actividad 
que debo de 
realizar es decir si 
yo estoy 
realizando una 
cotización  para 
terminar esa 
cotización tengo 









proveedor ante la 
empresa eso 
implica buscar un 





• Si ya que nosotros 
hacemos la labor de 
mensajería, conductor, 
cuando nos toca comprar 
donde proveedores 
pedimos descuentos y 
muchas veces estamos en 
el medio del área 
comercial y logística ya 
que muchas veces 
dejamos de cumplir con 




Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 








Soy una persona 
que vive el en el 




todo lo que se 
hace, y lo que 
dejamos de hacer, 
me retroalimento 
con lecturas para 
identificar que 
está bien hecho y 
que está mal 
hecho para 
intervenir en los 
procesos que 
generan 
problema. Pero mi 
control se acaba 
cuando la persona 
a cargo maneja 
bien el proceso en 
cualquier área. 
·  Bueno la 
planeación es algo 
del día a día, es 
decir no la puedo 
hacer aun largo 
plazo solo la 
programo en un 
corto tiempo ya que 
cada día se 
empieza con 
prioridades de 
pedidos, entonces  
me veo muy limitado 
en la medición de 
prioridades porque 
las urgencias se 
atienden primero, 
por eso  para 
cumplir con dicha 
planeación es 
cuando me veo en 
la necesidad de 
hacer el proceso de 
alistamiento con el 
menor tiempo 
posible.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            
*     Puedo decir que 
la planeación la 
realizo el día 
anterior , cada día  
trae su afán, en esta 
empresa no se 
puede realizar una 
planeación para la 
otra semana por 
motivo de que en 
esta labor no hay un 
orden establecido 
por la misma 
·         Si yo trato de 
ir un paso delante 
de la situaciones 
que se pueden 
presentar en un 
pedido y trato de 
prevenir  problemas 
realizando bien mi 
labor  
  Trato de 
organizarla 
empíricamente, no 
la llevo a cabo. Es 
decir día a día 
• La gestión que 
desempeñamos es buena 
ya que cumplimos al 
cliente con rapidez. 
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• La califico como 
muy buena, ya 
que somos una 
empresa que 
supera hasta 10 
veces a la 
competencia en 
ventas.  




brinda lo mejor de 
sí, y considero que 
realizan una buena 
gestión 
 Para hacer todo lo 
que hacemos es 
buena ya que nos 
defendemos, pero 
podemos mejorar. 
  Es excelente tiene 
una capacidad 
para responder 
con todos los 
procesos y 
pedidos que uno 
envía pero la 
logística sufre todo 
el tiempo porque 
no hay un orden 




excelente y muy 
buena en la parte 
operativa y en las 
habilidades de las 
personas, pero 
esas personas no 
son organizadas a 
nivel logístico para 
llevar a cabo bien 
el trabajo logístico. 
• Falta mucha planeación, 
ya que somos agiles en 
nuestro entorno por la 
rapidez con la que 
entregamos pero eso no 
está siendo explotado de 
forma eficiente a causa de 





Área Gerente Administrador 
Auxiliar ventas 
interno 





le hace falta al 
área logística 






internas                                                                                                           
• El negocio esta 
funcionado pero 
hay que 
mantenerlo y  
hacerlo rentable  
mejorando la 
comunicación y la 
información  en el 
área logística 
• Aunque hay 
personal adecuado,  
la debilidad de
nosotros está en la 
ausencia de 
inventarios, pero 
igual  la política de 
la empresa es No 
manejar inventarios 
así que tenemos 
que enfrentar a esa 
situación día a día  
Somos buenos en lo 
que hacemos  a 
diferencia de 
nuestra 
competencia, pero  
la mejora está en 





material a nuestros 
clientes  que es lo 
que ofrece nuestra 
competencia a su 
clientela 









recae con el 
administrador y el 
maneja o delega 
según le parezca a 
el ese orden, mas 
no se establece 
con funcionarios, 
entonces el todo el 
tiempo le toca 
esforzarse por 
estar organizando 
el trabajo del día 
mas no establece 












Área / ¿? Gerente Administrador Auxiliar 
logístico  
Auxiliar de ventas 
interno  
Vendedor externo  Conductor  
¿Según su 
criterio directivo 
cuál es el 
concepto 




No sé Es un manejo 
empírico es la 
forma que 
realizamos con 
la forma de 
nuestro trabajo 
y es compacto 
porque todo se 
realiza en el 
mismo lugar. 
Todo el proceso 
logístico se 













Para mi pues, 
llevo diez años 
acá en  
la ferretería, el 
perfil que se 
maneja es que 
sea multifacético, 
sea una persona 
que sí, que no se 
esté en su pues si 
usted es 





no solo enfocarse 
y pues eso es en 
lo que quiere 
basarse la 
ferretería Brand, 
que uno sea 
multifacético que 
sepa resolver los 
problemas o los 
es un concepto 
que maneja una 
logística 
inmediatista  que 
no tiene  una 
estructura y que 
actúa con el 
trabajo del día a 
día, es decir, si no 
llega trabajo no 
hay logística si 
llega trabajo si 
preparan una 
logística; ese es 
mi concepto para 
la empresa 
ferretería Brand. 
Lo que nosotros 
hacemos es 
trabajar al día, ya 
que operación que 
nosotros realizamos 
es Cross docking, 
trayendo la 
mercancía del 
proveedor a la 
plataforma de 
alistamiento de la 
empresa, y al 
mismo tiempo lo 
que nosotros 
hacemos es 
entregar al cliente la 
mercancía 
correctamente. Es 
decir que nosotros 
lo que es hacemos 
es entregar directo 
del proveedor de 
nosotros al clientes 





Área / ¿? Gerente Administrador Auxiliar 
logístico  
Auxiliar de ventas 
interno  
Vendedor externo  Conductor  
casos. hacia el cliente. 
Desde dónde 


































































orden al jefe 
de 
despachos y 







Pues yo creo que 
inicia desde  que 
uno  llega,  llega 
pues  al trabajo y 
finaliza cuando tú 
has establecido 
pues en tu día 
laboral el proceso 
pues normalmente 
que se lleva, he 






ahí..... La orden 
de compra tiene 
diferentes pasos, 
primero verificar el 
costo de la 
mercancía; 
verificar la venta si 
está bien 
en la empresa el 
proceso para mi 
inicia  dese el 
momento en que 
entra una llamada 
en la recepción 
hasta el momento 
de poder cobrar 
una factura 
porque cuando 
hay una llamada 






llamada; la pasa 




hay ya interviene 
otra persona y 
El proceso inicia a 
partir de una orden 
de compra y llega 
primero a accesoria 
comercial, y hay el 
asesor comercial 
dirige esa misma 
orden de compra al 
departamento 





Área / ¿? Gerente Administrador Auxiliar 
logístico  
Auxiliar de ventas 
interno  




datos de los 
proveedores 
que nos dan 
la mercancía 









remisión y se 




veces uno cotiza y 
hay que la 
embarre o algo así 
que tienen que 
verificar eso 
porque una orden 
de compra no es 
solo la orden 
luego pues se 
llega al 
alistamiento del 
material mirar si lo 
hay luego se llega 
a recoger dejarlo 
es stop luego se 
entrega se hace 
una remisión y se 





proceso para que 
la otra persona lo 
vuelva a agarrar y 
lo ejecute para 
que termine la 
tarea, pasa por 
todos los 
departamentos y 
así hasta la 
mensajería o 
hasta el gerente 
del banco donde 
llega la factura; 
todo el tiempo hay 
procesos que 




Área / ¿? Gerente Administrador Auxiliar 
logístico  
Auxiliar de ventas 
interno  
Vendedor externo  Conductor  
Qué 
características 
tiene el proceso 
logístico actual? 
Llega la orden 
de compra, se 
analiza los 
proveedores 
que el área 
comercial 
sugiere, se 
decide si son 
los mejores o 





efectivo o a 
crédito. 
Después que 
se tengo eso 
claro se envía 
la orden de 
compra, el 
proceso 
puede ser en 
forma manual 
en bicicleta o 
camiones, se 
Lo más 




al cliente es lo 
más importante.  





pues  yo creo que 
resaltaría más que 
todo pues de ese 
proceso la entrega 
, pues porque si tu 
entregas el 
producto  quieres 
decir que fuiste un 




que todo es para 
ya, precisamente 
por no tener de 
pronto una 
estructura de 
inventarios o de 
pronto  políticas;  
de logística 
porque no tiene 
políticas 
establecidas, 
entonces ella a 
tolerado que todos 
los procesos se 
hagan de manera 
inmediata, los 
operarios que 
están en la parte 
logística que están 
de pronto 
capacitados para 





Rápido y con 
mucha agilidad, y 







Área / ¿? Gerente Administrador Auxiliar 
logístico  
Auxiliar de ventas 
interno  
Vendedor externo  Conductor  
trae el pedido 
se alista, se 
embala y se 
envía 
una entrada de 
pedido, sí una 
orden de pedido 




de esto pues un 
transporte y un 
destino.   
Cree usted que 








Si, en cuanto 














En mi parecer 







material, de los 
requerimiento y 
del cuidado que 
se necesita. No 
le puede brindar 
al cliente ningún 















y son agiles 
pues yo creo que 
cada quien pues  
tiene pues  su 
forma de ser pues 
no soy quien para 
juzgar a un 
compañero y 
decirle oiga usted 
está haciendo las 
cosas de mala 
gana o mala fe 
pues eso va de 
cada quien sí,  
pues yo creo que  
los muchachos y 
La verdad sobre 
un 50%, porque el 
personal que 




y que tiene 
experiencia en el 
trabajo de 
distribución y 
entregas mas no 
en el producto en 
el servicio; no se 




Área / ¿? Gerente Administrador Auxiliar 
logístico  
Auxiliar de ventas 
interno  

















de la empresa 
es una 
persona que 
se le puede 
enseñar.  
 



















mis que trabajan 
con nosotros pues 
lo hacen de forma 
productiva porque 
yo creo que a 




de recoger como 
de entregar 
mercancía y  sí 
creo que la 
mayoría de mis 
compañeros 
trabajamos bien 
para establecer y 
entregar al cliente 
un producto 
bueno. 
nombre de un 
cliente sino se 
familiarizan con 
que tiene que 
llegar a una 
dirección y 
entregar un 
pedido a veces se 
varan por entregar 
un pedido si no 
tienen una 
información que 
puede ser muy 
elemental a la 




Área / ¿? Gerente Administrador Auxiliar 
logístico  
Auxiliar de ventas 
interno  
Vendedor externo  Conductor  
Cuantas 
personas 
trabajan en el 















de ellos es 








es casi nula, lo 
que sabemos 








como tal no la 
tenemos lo que 




en bicicleta y 
dos personas 
que manejan 










que yo tenga 
entendido no, no 
porque yo pase 
por ese proceso y 
no saben pues 
saber que la 
mercancía hay 
que levantarla 
acachado y alzarla 




que ya llevan sus 
años de 
experiencia  pero 
no falta 
capacitación  
Las personas que 
trabajan en 
logística son 10 




únicamente lo que 
escuchan en la 
voz a voz, es 
decir, lo que oyen 
de usar el overol. 
No conocen el 
riesgo que tiene al 
no utilizar las 
herramientas 
adecuadas, pero 
tampoco la piden 
porque piensan 
que no es 
necesario. 
En total 9 personas, 
las cuales somos 3 
conductos. 4 
mensajeros en 
cicla, 1 mensajero 
en moto y el jefe del 
área logística que 






en el momento de ir 
a recoger la 




inducción de cómo 




Área / ¿? Gerente Administrador Auxiliar 
logístico  
Auxiliar de ventas 
interno  








global de las 
operaciones 
logísticas? 
En 70 %  
El 30% es del 
resorte de la 
logística de 
como se hace 
pero llegar al 
fondo de la 
logística no 
Es importante 

















Ellos han tenido 
la oportunidad 
de estar aquí y 
se dieron 
cuenta de como 
es la cosa 
conocimiento 








Yo no lo vería 
tanto 
sistematizado yo 
lo vería más si no 
en la posición de 





importar lo que 
pasara, pero pues 
hay pasos y 
procesos de los 
procesos y eso 
aburre pues 
porque si tu 
vendes tu 
necesitas cotizar y 
vender un 
producto pero si te 
dicen lo que pasa 
Muy limitada, por 







saber lo que es 
necesario saber y 
eso por teléfono 
porque 
preguntamos pero 
ellos no divulgan 
toda la operación 




Área / ¿? Gerente Administrador Auxiliar 
logístico  
Auxiliar de ventas 
interno  








nte cuál es el 
proceso logístico 
para despachar 
una orden de 
compra? 
No hay Cada orden de 
compra es muy 
diferente no sé 
pueden 












Se carga y 
entrega 
Sistemáticamen
te no se lleva a 




  es que este cliente 
debe en cartera o 
este cliente esta 
demorado con la 
facturación hay 
verán los contras 
y si hay estaría 
más sistematizado 
por el gerente que 
por uno. 
ninguno, el único 
acercamiento con 
la sistematización 





un pdf donde va la 
orden de compra y 
la hoja de costos 






Pues lo que hace 
del cliente al asesor 
comercial y el 
asesor comercial al 
área logística es por 
el correo electrónico 
de la ferretería. 
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Área / ¿? Gerente Administrador Auxiliar 
logístico  
Auxiliar de ventas 
interno  
Vendedor externo  Conductor  
Qué tan 
importante es 
para usted que 
las áreas que 





































ágil tener eso 
sistematizado 
Sería lo mejor 
que se puede 
hacer 
Si es muy 
importante 
tener un 











Si claro porque 
todos tiramos 
hacia un fin un fin 
es satisfacer al 
cliente sí, nadie va 
a partir por su 
lado; si yo tengo 
buen habla con el 
área de logística y 
sabemos que 
compraron bienes 
materiales y los 
distribuimos y los 
entregamos pues 
vamos a estar 
todos bien pero si 
no tenemos una 
comunicación con 
el área de 
logística pues se 
va a formar un 
enredo y no 







registrado ante un 
sistema para 
poder ver no es un 
código de pedio 
de despacho, pero 
por el momento no 
lo hay y por eso 
yo veo que 
debería ser muy 
importante tener 
un sistema para 
poder 
comunicarnos con 
las áreas y hacer 
la información 
más veraz y 
efectiva. 
Es importante para 
nosotros cuando 
llegue un correo 
para saber que 
tenemos que 
entregar, alistar 
subir a los carros 
para llegar con la 
mercancía que 
exige el cliente. Por 
eso es importante 
que la parte de la 
parte logística y 
comercial se 
comunique por ellos 





Área / ¿? Gerente Administrador Auxiliar 
logístico  
Auxiliar de ventas 
interno  
Vendedor externo  Conductor  
mail, 5 veces 
en el área 
comercial, 5 
veces en la 
entrega 
Es un error 
que tenemos 
en logística en 
Ferretería 
Brand 
¿Cree usted que 













todo lo que te 












Si creo que hay 
duplicidad en la 
información 
pero no por 
causa de las 
herramientas 
sino por el 
manejo de las 
herramientas 









corta y clara 
Si claro, porque tú 
con una llamada 
resuelves una 
situación hablando 
con una persona 
que es la correcta, 
mientras que con 
un correo se va a 
complicar porque 
tú no sabes si lo 
recibió o si la 
persona está 
envuelta en la 
situación se lo va 
a mandar a otra 
En mi concepto si, 
debería manejarse 
solo un medio de 
comunicación en 
la empresa para 
no interpretar 
diferentes 
mensajes en la 
comunicación, por 
lo que puede 
ocasionar 
equivocaciones. 
Si claro, porque en 
algunos casos 
cuando se da una 
información por 
teléfono uno 
informa al área 
logística y lo que 
hace esta área es 
comunicarle al área 
comercial entonces 
hay se presenta un 
teléfono roto, a dar 
información o más o 
menos de lo que es.  
y no hay un sistema 
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logístico  
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interno  






es más eficaz 








eso ya es un 
concepto 
personal 
persona y así y 
eso se verá como 
una situación 
molesta y pues 




vuelve harto y eso 
de correos o redes 
sociales se vuelve 
muy monótono. 
central que nos 
permita conocer la 
información 
correcta tanto del 
área comercial y 
logística para que 
no llegue a todos al 








Anexo 15: Matriz múltiple de respuestas entrevista semi –dirigida: objetivo 3 
Área Gerente Administrador Auxiliar logístico  
Auxiliar de ventas 
interno 
Vendedor externo  Conductor 
¿Cuál es el tipo 





Ninguno/el 97% de los 
despachos se hacen 
sin un inventario y el 
3% restante los 
manejan con máximos 
y mínimos  
Todos los 
procesos que se 
manejan en la 
empresa están 
dados por la 
forma de trabajar, 
se maneja un 
máximos y 
mínimos de la 
mercancía de alta 
rotación de al tipo 
de pedidos que 
se van recibiendo, 
manejan primeras 
en entrar y 
primeras en salir.  
El tipo de inventarios 
que se utiliza en 
Ferretería Brand es 
un poco ya que los 
clientes, nos piden el 
material muy sobre el 
tiempo.  Manejamos 
un inventarios Cross 
Docking, es decir 
opera diariamente de 
un proveedor que 
nos trae la mercancía 
y nosotros la 
despachamos 
inmediatamente, no 
se la mercancía en 
volumen en stock. 
No hay inventario, 
no utilizamos 
ninguno. 
El tipo de 
inventarios que se 
maneja en la 
empresa realmente 
no está establecido, 
porque lo manejan 
por tiempos durante 
el año es decir si 
hay productos de 
alta rotación se 
mantiene inventario, 




Ninguno ya que el 
inventario que se 
maneja es por 
devoluciones de 
los clientes.  
¿Cómo maneja 
los inventarios? 
A diario de forma 
mecánica y visual 







la mercancía que 
se va agotando, 
que material se 
necesita y 
dependiendo del 






devoluciones de los 
clientes y por 
mercancía de alta 
rotación 
a veces tenemos 
stock como discos, 
puntillas, brocas 
pero muy poco 
Con productos de 




o se verifica 
físicamente. No 
tiene un registro 
sistemático. 
Por la cuestión ver 




Área Gerente Administrador Auxiliar logístico  
Auxiliar de ventas 
interno 






Sí; sin embargo el 99% 
son nacionales y el 1% 
es internacional. Pero 
ya eso es estrategia de 
mercado. 
si claro es 
importante porque 
se tiene velocidad 





implemento o un 




Sí, es necesario 
porque hay productos 
que no se consiguen 
localmente con 
facilidad. 
Si claro porque si 
nosotros traemos 
material importado 
va hacer mucha 
utilidad para 






si uno importa 
materiales se va a 
ver como una 
empresa grande. 
Para una empresa 
tan pequeña como 
la de nosotros pues 
a nivel de estructura 




nacionales como lo 
vamos hacer con los 
internacionales. 
Aunque la empresa 
maneja 1 0 2 
proveedores 
internacionales no 




los proveedores es 
hacerle llegar una 
carta explicando el 
motivo por qué se 
hace la 
devolución, eso 
tiene un estudio de 
1 a 3 días hábiles, 
para que nosotros 
podamos llevar la 
mercancía que no 
le sirvió al cliente y 
casi no sale del 
área logística, 







El tiempo es limitado al 
máximo por políticas 
de la gerencia ya que 
no es conveniente 
tener inventario por 
que no da un beneficio 
adicional económico y 
si hay una perdida en 
cuanto a rebaja de 
costos, perdida de 
mercancía, daño de 
mercancía, no hay 
beneficios en escala el 
inventario es un costo 
más que n beneficio 
para la forma de 
trabajar de la empresa. 
El 
aprovisionamiento 







que son de otras 
ciudades y fuera 
del país, 
dependiendo del 
nivel o del 
material que se 
requiera.   Para 
fabricación una 
El tiempo que se 
estima para una 
compra es de dos 
días hábiles, 
mientras que el 
proveedor lo 
suministra a la 
ferretería. 
,  Como en la 
empresa no hay un 
departamento de 
compras todo el 
tiempo hay votados, 
porque si llega un 
producto ya está 
vendido. Entonces 
el aprovisionamiento 
que esta en la 
empresa es 
inmediato ósea no 








Área Gerente Administrador Auxiliar logístico  
Auxiliar de ventas 
interno 
Vendedor externo  Conductor 
Es mejor mandar a un 
funcionario rápido a 
que vaya y lo traiga a 
tenerlo 6 meses en la 
bodega. No hay un 
costo beneficio con el 
invetero. 
semana, material 
que son ya 
fabricados que 
salen de stock 2 





horarios de recibo 
de materiales a 
sus proveedores? 
No el material se 
recibe de 8:30 am  
a 6 pm 
si es de 8:00 a 12:00 
y de 12: 30 a 5:00 
  no hay políticas de 
horarios, realmente 
las necesidades de 
compra surgen todo 
el tiempo y la 








devoluciones es por 
error en la solicitud de 
compra del cliente, o 
error en la 
interpretación de la 
parte comercial y error 
en el manejo de la 
información hacia la 
parte logística. Cando 
se presenta la 
devolución es porque 
el producto no es el 
Las devoluciones 
se verifica de 
acuerdo a lo que 
se solicitó, 
inmediatamente 
se recibe el 
material. Si las 
características 
que solicitaron no 
cumplen no se 
recibe el material, 
entonces se hace 
la devolución de 
Las devoluciones se 
están manejando 
directamente con el 
área comercial, a 
través de la persona 
que tiene contacto 
con el proveedor, 
pide que le reciba la 
mercancía, si el 
proveedor accede 
pues se lleva la 
factura y en este 






la orden; porque 
implica mal un 
proceso, es decir 
se vendió mal la 
referencia de un 
taquímetro y 
cuando nos dimos 
cuenta al cliente le 
 las devoluciones de 
proveedores se 
manejan cuando se 
ocasiona un error 
por parte de la 
persona que cotizo 
o por parte del 
cliente final, 
entonces cuando  
se ocasiona ese 
error la 
responsabilidad 




Área Gerente Administrador Auxiliar logístico  
Auxiliar de ventas 
interno 
Vendedor externo  Conductor 
requerido, antes lo 
manejaba la parte 
comercial pero no es 
correcto, entonces 
quien maneja la 
devolución es la parte 
logística errores que 
generalmente son 
generados por cliente, 
lo cual provoca un 
perdida de costo y es 
donde se está tratando 
de corregir con la 
comunicación porque 
es un gasto 
innecesario y está 
afectado la 
rentabilidad, porque no 
se invierte nada en 
stock  y el poco stock 




causa un costo 
para la empresa 








que afecta la  
rentabilidad de la 
empresa. 
llevar la mercancía 
hasta el proveedor y 
hacer directamente la 
devolución. Las 
devoluciones se dan 
por un pedido que se 
envió 2 veces donde 
el cliente, también se 
da por que el cliente 
pidió mal la 
mercancía. 
llego con los 
rangos que no era. 
Implica unos 
procesos a la 
persona que lo 
vendió. 
mayoría de las 
veces con el 
vendedor y el 
vendedor tiene  que 
llamar al proveedor 
para que por favor 
le reciba el material, 
el proveedor tiene 
ciertos requisitos 
para aceptar la 
devolución como lo 
es muchas veces 
una carta con la 
factura del producto 
o a veces cobran 
una multa por recibir 
el producto.  
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Área Gerente Administrador Auxiliar logístico  
Auxiliar de ventas 
interno 
Vendedor externo  Conductor 
¿Cómo se da el 
proceso de salida 
de los materiales 
en su almacén? 
No es un proceso de 
inventarios es un 
proceso de compra 
inmediato, se compra 
el lunes y se despacha 
el martes, es decir que 
es un sistema de 
plataforma Cross 
Doking. 
se hace una corta 




hace una salida 
de almacén que 
no tiene ningún 
tipo de 
documento de 
soporte si no 
únicamente la 
remisión con la 
que se verifica la 
cantidad de la 
mercancía con la 
que se va a 
despachar, la 
misma persona 
que entrega la 
mercancía hace 
la salida de la 
mercancía y el 
soporte es la 
remisión. 
 Para que la 
mercancía salga del 
almacén tiene que 
estar el jefe de 
despacho haber 
revisado la 
mercancía que es la 
que tiene en la orden 
de compra, se realiza 
una remisión y pues 
esta remisión se le 
entrega a la persona 
que va donde el 
cliente final, también 
nosotros estamos en 
contacto con los con 
conductores y 
mensajeros que son 
los que realizan las 
entregas donde los 
clientes. 
Inmediato, se 
establece en una 
orden de 
cotización unos 
días y unas 
entregas, es 
inmediato por que 
tratamos de ser lo 
más rápido posible 
para darle 
satisfacciones 
cliente y una 
pronta agilidad que 
le llegue el 
producto a las 
manos del cliente.  
  Coger la orden de 
compra alistar la 
mercancía, 
organizarla y si va 
para otras ciudad 
organizarla y 
tomarles una foto 
que vaya completa 
la mercancía hay 
nosotros pasamos 
la orden de 
compra al jefe de 
logística se dirige y 
procede hacer 
respectiva 
remisión o factura 
para llevarla donde 
el cliente.  
¿Cómo se hace el 
seguimiento y 





Si se hace seguimiento 
con la firma de 
remisión de entrega. 
El seguimiento es 
diario, los pedidos 
que salen en un 
día se supone 
que tienen que 
ser entregados el 
mismo día por 
demoras o 
imprevistos a 
Se hace en dos 
sentidos, primero 
llamar y estar en 
contacto con 
nuestros conductores 
y segundo pues 
tenemos un sistema 
de GPS a los carros 
que nos indica con 
  Realmente el 
seguimiento se hace 
con una remisión 
únicamente, porque 
es donde se registra 
el material que se le 
va a entregar al 
cliente final, 




Área Gerente Administrador Auxiliar logístico  
Auxiliar de ventas 
interno 
Vendedor externo  Conductor 
veces no son 
entregados al 
mismo día. Pero 
deben ser 
entregados al día 
siguiente. El 
control que se 
realiza es en la 
misma remisión 
que sirve como 
salida de almacén 
tiene que ir 
debidamente 
firmada y recibida 
por el cliente. 
facilidad si el 
conductor está cerca 
donde el cliente o 
está llegando o ya 
entrego la mercancía. 
conductor lleva ese 
material donde el 
cliente final, la 
persona que recibe 
el alcen del cliente 
debe recibir con 
satisfacción. El 
seguimiento es la 
remisión que se 
recibe firmada por el 
cliente. 
¿Cómo verifica la 
existencia de sus 
inventarios? 











son de alta 
rotación. Y no se 




Se verifica fácilmente 
ya que no tenemos 
un stock de 
inventarios grande y 
pues se clasifica en 
la bodega en 
estantes ya que la 
mercancía que va 
entrando a la 
empresa se va 
despachando. 
De forma visual. Los vendedores los 
verificamos 
telefónicamente con 
el administrador, y 






Área Gerente Administrador Auxiliar logístico  
Auxiliar de ventas 
interno 
Vendedor externo  Conductor 
¿Su almacén 
tiene productos 
de alta rotación, 
describa su 
dimensión 
(longitud y forma) 
Si, productos 
pequeños de 10 * 10 









caben en cajas de 
60 * 60 y de 
dimensiones altas 
son mts e longitud 
y diámetros 
desde media 
hasta pulgada y 
media. 
Si hay unos 
productos que tienen 
más rotación en la 




metal, rollos de tela 
oleofilica, vidrios 
claros, rollos de tela 
de señalización entre 
otros.  
Nosotros tenemos 
tres bodegas, en 




En la empresa se 
maneja productos 
de alta rotación 
como lo es la tela 
oleofilica que es 
presentada en rollo, 
también se maneja 
las palas, picas que 
no miden más de   
metro con, también 
se maneja el 
polietileno negro 
longitud de metros y 
se maneja en rollo, 
es lo que más se 
maneja en el 
almacén, productos 
de alta rotación. 
Lo que nosotros 
hacemos es ir 
donde el 
proveedor recoger 
la mercancía y 




cliente, pero lo que 
más sale de la 
ferretería y que 
nosotros tenemos 








(unidades en M 
2)? 
Si, la capacidad de 
almacenamiento en 
metros cuadrados es 
aproximadamente son 






de mts 2 
No, porque no hay 
una capacitación 
para que nos indique 
las áreas que tiene la 
bodega. Para ver 
cuanta mercancía 
podríamos tener en 
almacenamiento. 
  No la conozco   
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Área Gerente Administrador Auxiliar logístico  
Auxiliar de ventas 
interno 





La clasificación de los 
materiales en bodega 
es por ubicación. 
La clasificación 
de los materiales 
es de acuerdo a 
la facilidad, tratar 
de adecuar un 









adecuado para la 
forma de trabajar 
de ferretería 
Brand. 
En la empresa se 
clasifican en estantes 
y pues ya más o 
menos cuenta con la 
capacitación donde 
están ubicados los 
materiales. La 
bodega hay un 
estante que tiene tres 
secciones y pues la 
del centro es donde 
se almacena 
materiales que no 
tienen mucha 
rotación y pues que 
son devoluciones que 
a veces son pérdidas 
para la empresa. 
  No conozco de una 
clasificación, 
realmente como no 
hay una 
organización dentro 
del almacén, pues 
uno ve como un 




materiales es decir 
en la poca 
tornillería que se 
maneja la 
clasificamos por 
medidas y grados, 


















zorra de carga 
entre otros)? 
Si, contamos con 
Monta cargas y lo 
utilizamos 
esporádicamente. 
Si contamos con 
algunas 
herramientas, 
para el manejo de 
la mercancía que 
realizamos día a 
día, son 
suficientes. 
En este momento 
estamos contamos 
con dos elementos 
que son los gatos 
hidráulicos y las 
zorras de carga y se 
utilizan 
frecuentemente. 
Si claro ante todo 
la seguridad de los 
muchachos, la 
empresa tiene los 
mecanismos 
cuidar la 
mercancía que no 
se vaya a 
deteriorar o que 
salga un 
compañero herido, 
pero si tiene la 
capacidad. 
Únicamente 
tenemos la zorra 
que es la que 
permite la movilidad 
de mercancía 
pesada de un lado a 
otro, los materiales 
pesados he visto 
que lo alzan entre 
los operarios .2 O 4 
operarios alzan el 
material.  
Nosotros todo lo 
manejamos con un 
gato hidráulico que 
tenemos en la 
ferretería cuando 
hay cajas que son 
muy delicadas que 





Área Gerente Administrador Auxiliar logístico  
Auxiliar de ventas 
interno 
Vendedor externo  Conductor 
¿La organización 





simbólico u otro)? 
¿Cuál? 
La organización es de 
forma Estratégica por 
ubicación y facilidad. 
El único principio 
que se maneja en 
la estantería es la 
practicidad. 
Tiene un orden 
simbólico, pues están 
marcadas las 
secciones de los 
estantes con el 
producto que 
podemos encontrar 
hay en el 
almacenamiento. Un 
ejemplo. Tenemos es 
un rombo del tener, 
el cual identifica que 
en ese estante están 
alcaneados los 
galones de tener, en 
otro tenemos un 
dibujo de manila 
donde también nos 
señala que en ese 
estante también 
están ubicadas las 
manilas en diferentes 
medidas.  
No No a ya si hay 
estantería pero todo 
esta des 
organizado, a ya 
ponen la puntilla sin 
marcar al lado 
ponen la pintura sin 
marcar y sin saber 
la referencia. Todo 
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Auxiliar de ventas 
interno 









Exceso de fuerza en 
las partes altas, es 
decir que de pronto se 
cayeran de la escalera, 
el manejo de láminas 
que de pronto puedan 
cortarse.  
No los tengo 
identificados. 
Si los tenemos 
identificados, ya que 
en el área de 
almacenamiento 
podemos tener 
accidente como que 
se nos caiga un tubo 
en un pie, que nos 
cortemos con mallas 
o láminas, o que se 
nos caiga del estante 
alguna caja en la 
cabeza. 
Si claro hay 
diferentes como 
escaleras, extintor, 







si yo los identifico 
por la información 
que uno ve en la 
empresa y si hay 
riesgos de 
accidentes en 
cuanto a visibilidad 
la empresa no 
cuenta  iluminación 
en la parte de 
almacén, almacén 
no tiene iluminación 
es oscura 
  
 ¿Se han 
presentado 
accidentes en el 
área de 
almacenamiento? 
Si creo que cortes con 
láminas. 
no Si se han presentado 
accidentes con la 
persona de logística 
ya que en varias 
ocasiones no utilizan 
por ellos los 
elementos de 
protección. Hemos 
tenido personas con 
cortaduras y peros 
quemadas con ácido 
muriático en un pie 
por no portar la bota 
de seguridad. 
No Si una vez un 
operario se cortó 
una mano con una 
lámina de hierro. 
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interno 
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El uso de guantes al 








personal es decir 
casco una camilla 
lo que nos ordena 
básicamente la 
ARP 
La empresa a todo el 
personal de logística 
le tiene botas punta 
de acero y cada 
persona tiene que 
tener sus guantes y 
su casco. Aunque el 
casco no se utiliza 
porque en bodega se 
trata de almacenar 
las cosas pesadas en 
la parte inferior es el 
piso. 
No conozco. En este momento 
tiene una 
señalización que no 
tiene la 
comunicación que 
debería de tener, 
tiene únicamente lo 
que es el extintor, la 
camilla de primeros 
auxilios, cascos y 
una señalización 
que está en la pared 
pero que no está 
bien ubicada para 







porque se viera una 
comunicación, pero 
no comunica nada. 
No lo que son 
guantes, cinturón 
de seguridad, el 
respectivo casco, 
la botas punta de 
acero la tapa 





Anexo 16.  Ejemplo de correo donde se evidencia la diversidad de 
interpretación que se presenta en la comunicación interna de un día 












Anexo 18: Organigrama de la empresa Ferretería Brand Ltda. (Documento 




Anexo 19: Normas de almacenamiento y operación en la bodega. 
 
El “Manual de almacenamiento y operaciones de bodega” que se presenta a 
continuación se rige con las directrices y estrategias que rigen el sistema de 
gestión y calidad global alineado con SG (Sistema de Gestión), quien audita la 
mejora continua con auditorias proactivas realizadas dentro de la empresa, por 
lo cual es indispensable analizar aspectos como: 
Localización de la empresa, la cual se encuentra ubicada geográficamente en 
sector de paloquemao (calle 15 # 20-71) Bogotá D.C, Colombia, desde donde 
presta el servicio de entregas a domicilio a nivel local y nacional en su 
segmento  de clientes institucional y privado, es oportuno aclara que no hay 
atención al público en el punto de venta, ferretería Brand Ltda., está ubicada  
estratégicamente ya que las operaciones del sector industrial se concentra la 
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NORMAS DE ALMACENAMIENTO, OPERACIÓN DE BODEGAS E 
INDICADORES DE LA GESTIÓN LOGÍSTICA 
 
1. Pasillos: Los pasillos, hasta donde sea posible, deben ser rectos y conducir 
directamente a las salidas, deben existir el menor número de cruces posibles. 
Los mismos deben ser situados donde existe la mayor iluminación y visibilidad. 
Dejar un pasillo peatonal periférico de 70 cm. a 100 cm., entre los materiales 
almacenados y los muros del almacén, lo que facilita realizar inspecciones, 
prevención de incendios y defensa del muro contra los derrumbes. Los pasillos 
interiores longitudinales y transversales deben tener dimensiones apropiadas al 
tipo de manipulación y al equipo a utilizar en esta maniobra. Los pasillos de 
circulación de marcados deben estar constantemente libres de obstáculos. 
2. Demarcación: Pintar una franja de 10 cm., con pintura amarilla en los 
pasillos, las zonas de almacenamiento y la ubicación de los equipos de control 
de incendios y primeros auxilios. 
3. Señalización: Colocar carteles y/o avisos en los sitios de ubicación de los 
equipos de control de incendios y de primeros auxilios, salidas de emergencia, 
sitios y elementos que presenten riesgos como columnas, áreas de 
almacenamiento de materiales peligrosos y otros. Permitir el fácil acceso a los 
extintores y demás equipos de lucha contra incendio. Las válvulas, 
interruptores, cajas de fusibles, tomas de agua, señalizaciones, instalaciones 
de seguridad tales como botiquín, etc. 
Almacenamiento de Materiales 
1. Los materiales se deben depositar en los lugares destinados para tal fin.  
2. El gesto de inventarios deberá identificar cada Ítem dentro de las Bodegas 
con una tarjeta de registro de almacén para el inventario, donde consten el 
código, nombre, identificación por proveedor y contratos, características del 
material. 
3. No deben quedar ocultados por bultos, pilas, etc. Las pilas de materiales no 
deben entorpecer el paso, estorbar la visibilidad no tapar el alumbrado. 
4. No se deben almacenar materiales que por sus dimensiones sobresalgan de 
las estanterías, y en caso de que esto ocurra (lo cual se debe evitar) se debe 
señalizar convenientemente. 
5. Se debe cubrir y proteger el material cuando éste lo requiera. 
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6. Respetar la capacidad de carga de las estanterías, entrepisos y equipos de 
transporte. 
7. Para recoger materiales, no se debe trepar por las estanterías. Utilizar las 
caleras adecuadas. 
8. Al almacenar materiales comprobar la estabilidad de los mismos. 
9. Las pilas de materiales que puedan rodar, tambores, deben asegurarse 
mediante cuñas, tacos o cualquier otro elemento que impida su 
desplazamiento. 
10. Evitar pilas demasiado altas. 
11. Para bajar un bulto de una pila, no colocarse delante de ella, sino a un 
costado. 
12. Las filas de cajas se deben colocar perfectamente a nivel. Cuando se apile 
un cierto número de cajas no se debe colocar de modo que coincidan los 
cuatro ángulos de una caja con los de la inferior. Si es posible, conviene 
disponerlas de tal modo que cada caja repose sobre la cuarta parte de la 
situada debajo Si las cajas son de cartón deben ser aplicada en plataformas 
para protegerlas de la humedad y evitar el derrumbe. 
13. Para el almacenamiento de productos en sacos deben inspeccionarse 
cuidadosamente el espacio previsto para el su depósito para ver si existen 
clavos, vidrios, etc., que puedan perforar o desgarrar los mismos, ya que los 
sacos no deben ser arrojados ni manejados con brusquedad. Estos productos 
ensacados deber ser almacenados en pilas de capas atravesadas. Las bocas 
de los sacos deben estar dirigidas hacia la parte interior de la pila. 
14. Utilizar, siempre que se pueda, medios mecánicos para el movimiento de 
materiales. 
15. En suelos inclinados o combados, las cargas deben ser bloqueadas 
apropiadamente para evitar vuelcos. 
16. Si los materiales son tóxicos, corrosivos, inflamables, explosivos, 
polvorientos o de mal olor, se debe advertir y proteger al personal expuesto. 
17. En caso de un almacenamiento provisional que suponga una obstrucción a 
la circulación, se debe colocar luces de advertencia, banderas, vigilantes, 
vallas, etc. 
18. Utilizar casco cuando hay movimiento aéreo de materiales 
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19. Mantener permanentemente despejadas las salidas para el personal, sin 
obstáculos. 
Orden y Limpieza en las Bodegas 
1. Mantenga los pasillos despejados todo el tiempo. Nunca deje obstáculos 
asomarse en los pasillos, ni siquiera por un momento. 
2. Para el apilamiento de objetos pequeños disponga de recipientes que, 
además de Facilitar el apilamiento, simplifiquen el manejo de los objetos. 
3. Tenga cuidado de colocar los desperdicios en los recipientes apropiados. 
Nunca deje desperdicios en el piso o en los pasillos. 
4. Use los bidones o recipientes para desperdicios distribuidos en la planta para 
lograr mantener las condiciones de orden y limpieza. 
5. No deje que los líquidos se derramen o goteen, límpielos tan pronto pueda. 
6. Utilice recipientes o bandejas con aserrín colocados en los lugares donde las 
máquinas o las transmisiones chorreen aceite o grasa para evitar derrames y 
posibles lesiones provocadas por resbalones o caídas. 
7. Asegúrese de que no haya cables o alambres tirados en los pisos de los 
pasillos. 
8. Preste atención a las áreas marcadas en las cuales se señalan los equipos 
contra incendio, salidas de emergencia o de acceso a los paneles de control 
eléctricos, canillas de seguridad, botiquines, etc. y no los obstaculice. 
9. Mantenga limpia toda máquina o puesto de trabajo que utilice. 
10. Obedezca las señales y afiches de seguridad que usted vea, cúmplalas y 
hágalas cumplir. 
11. Mantenga ordenadas las herramientas en los lugares destinados para ellas. 
Utilizar para ello soportes, estantes o perchas. 
 
Disposiciones 
Primera.- La Unidad de Contrataciones realizará las gestiones necesarias para 
que conste como requisito en los contratos que el Proveedor entregue los 
bienes rotulados por Contrato y Proveedor. 
Segunda.- La Gerencia de Servicios Generales, realizará las gestiones 
necesarias para que el gestor de inventarios cuenten con una máquina 
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etiquetadora para que los bienes en existencia (en la medida de los posible) o 
que entren a las bodegas sin identificación se rotulen adecuadamente. 
Anexo 20.  Indicadores de almacenamiento y bodegaje 
 Costo metro cuadrado 
 
Para calcular este indicador es necesario determinar: 
Objetivo general 
Cuantificar el costo del área de almacenamiento respecto a los costos de 
operación interna. 
Objetivo específico 
Cuantificar el costo del área de almacenamiento respecto a los costos de 
operación interna. 
Definición  
Consiste el valor de mantener un metro cuadrado de bodega. 
Calculo    
 Valor = Costo total operativo de bodega * total 
              Total área de almacenamiento      
 
Periodicidad  
Este indicador se calcula cada mes. 
Responsable 
El responsable por el cálculo del indicador es el jefe de administración. 
Fuente de la información 
Solicitar al jefe del CEDI informe del costo operativo de la bodega y las 
dimensiones físicas del metro cuadrado del centro de distribución. 
Área que recibe el indicador 
El indicador se presenta a la administración dentro de los cinco primeros días 
de cada mes. 
Impacto 
Sirve para calcular el valor del metro cuadrado y así negociar valores de 
arrendamiento y comparar con otras cifras de bodegas similares. 
 
 
Costo de despachos por empleado 
 
Objetivo general 
Controlar los costos en que se incurre en el despacho de mercancías por cada 
empleado que interviene en dicha labor. 
Objetivo específico 
Conocer la contribución de cada empleado. 
Definición  





 Valor = costo total operativo de bodega   
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              Número de empleados bodega      
 
Periodicidad  
Este indicador se calcula cada mes. 
Responsable 
El responsable por el cálculo del indicador es el jefe de administración. 
Fuente de la información 
Solicitar al jefe del CEDI informe del costo operativo de la bodega y el número 
de empleados con que cuenta en distribución.  
Área que recibe el indicador 
El indicador se presenta a la administración dentro de los cinco primeros días 
de cada mes. 
Impacto 
Sirve para costear el costo con el que participa cada empleado dentro de los 
gastos de la empresa, con el fin de reducirlo en forma continua 
 
 
Nivel de cumplimiento despacho 
 
Objetivo general 
Controlar la eficacia de los despachos efectuados por distribución. 
Objetivo específico 
Controlar la eficacia de los despachos efectuados por  
Definición  
Conocer el nivel de efectividad de los despachos de mercancías a los clientes 
en cuanto a los pedidos enviados en un periodo determinado. 
Calculo 
 Valor = Numero de despachos cumplidos a tiempo   
              Número de total de despachos requeridos      
 
Periodicidad  
Este indicador se calcula cada mes. 
Responsable 
El responsable por el cálculo del indicador es el jefe de administración. 
Fuente de la información 
Solicitar al jefe del CEDI informe del total de despachos por el periodo.  
Área que recibe el indicador 
El indicador se presenta a la administración dentro de los cinco primeros días 
de cada mes. 
Impacto 
Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidos solicitados a la 
distribución y conocer el nivel de agotados que maneja la bodega 
 
 
Indicadores De Transporte Y Distribución  
 





Controlar el costo del transporte respecto a las ventas de la empresa.  
Objetivo específico 
Controlar costo del transporte respecto a las ventas de la empresa.  
Definición  
Controlar el rubro respecto a las ventas generadas en un periodo determinado. 
Calculo 
 Valor = Costo del transporte * 100  
              Valor ventas totales      
 
Periodicidad  
Este indicador se calcula cada mes. 
Responsable 
El responsable por el cálculo del indicador es el jefe de administración.  
Fuente de la información 
Solicitar a contabilidad la información correspondiente a costos de transporte y 
reporte de ventas.  
Área que recibe el indicador 
El indicador se presenta a la administración dentro de los cinco primeros días 
de cada mes. 
Impacto 
Sirve para conocer el porcentaje de los gastos por transporte y así poder 
aplicar medidas que reduzcan este importante costo logístico 
 
Costo operativo por conductor 
 
Objetivo general 
Controlar el costo en que se incurre dentro de la operación de transporte por 
conductor de empresa.   
Objetivo específico 
Controlar la contribución de cada conductor dentro de los gastos totales de 
transporte.  
Definición  
Conocer el costo por de cada conductor dentro del total de gastos. 
Calculo 
 Valor = Costo total transporte  




Este indicador se calcula cada mes. 
Responsable 
El responsable por el cálculo del indicador es el jefe de administración.  
Fuente de la información 
Solicitar a la administración la información relevante de costos de operación y 
número de conductores. 
Área que recibe el indicador 
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El indicador se presenta a la administración dentro de los cinco primeros días 
de cada mes. 
Impacto 
Sirve para costear la contribución y relación de cada conductor sobre los 
gastos generados del transporte”  
 
 
“Comparativo costo de transporte 
 
Objetivo general 
Controlar los gastos propios de unidades transportadas con los que ofrece el 
mercado de terceros.  
Objetivo específico 
Controlar los gastos propios de unidades transportadas con los que ofrece el 
mercado de terceros.   
Definición  
Medir el costo unitario de transportar una unidad respecto al ofrecido por los 
transportes del medio. 
Calculo 
 Valor = Costo transporte propio * unidad  
              Costo de contratar transporte * unidad     
 
Periodicidad  
Este indicador se calcula cada mes. 
Responsable 
El responsable por el cálculo del indicador es el jefe de administración.  
Fuente de la información 
Para este indicador es necesario tener fuentes de información externas, como 
cotizaciones de operadores de transporte u operadores logísticos, y obtener del 
departamento de costos, los costos asociados a la operación de transporte. 
Área que recibe el indicador 
El indicador se presenta a la administración dentro de los cinco primeros días 
de cada mes. 
Impacto 
Sirve para tomar la decisión acerca de contratar el transporte de mercancías o 













Conocer la eficiencia de los despachos efectuados por la empresa teniendo en 
cuenta las características de completos, a tiempo, con documentación perfecta 




Cantidad de órdenes que se atienden perfectamente por una compañía y se 
considera que una orden es atendida de forma perfecta cuando cumple con las 
siguientes características: 
o La entrega es completa, todos los artículos se entregan a las cantidades 
solicitadas. 
o La fecha de la entrega es estipulada por el cliente. 
o La documentación que acompaña la entrega es completa y exacta. 
o Los artículos se encuentran en perfectas condiciones físicas. 
o La presentación y equipo de transporte utilizado es el adecuado en la 
entrega al cliente. 
Cálculo 
Valor= pedidos entregados perfectos 
             Total pedidos entregados 
 
Periodicidad 
El responsable por el cálculo del indicador es el administrador. 
Responsable 
El responsable por cálculo del indicador es el administrador 
Fuente de información 
Se debe solicitar esta información al administrador. 
Área que recibe el indicador 
El indicador se presenta a la dirección administrativa dentro de los cinco 
primeros días de cada mes. 
Impacto 
Sirve para medir el nivel de cumplimiento, efectividad y exactitud en cantidades 
y tiempo de los pedidos despachados por la empresa” 
 
 
Entregas a tiempo 
 
Objetivo general 
Controlar la cantidad de pedidos que son entregados a tiempo a los clientes. 
Objetivo especifico 
Controlar el nivel de cumplimiento de las entregas de los pedidos. 
Definición 
Mide el nivel de cumplimiento de la compañía para realizar la entrega de los 
pedidos en la fecha o periodo de tiempo pactado con el cliente. 
Cálculo 
Valor= pedidos entregados a tiempo 
             Total pedidos entregados 
Periodicidad 




El responsable por cálculo del indicador es el administrador. 
Fuente de información 
Se debe solicitar esta información al administrador. 
 
Área que recibe el indicador 
El indicador se presenta a la dirección administrativa dentro de los cinco 
primeros días de cada mes. 
Impacto 
Costo para el cliente de pedidos no recibidos, entre los cuales se encuentran: 
El coste de mantenimiento de excesivo stock de seguridad, nivel de servicio al 





Controlar la cantidad de pedidos que son entregados completos a los clientes.  
Objetivo especifico 
Controlar   la eficacia de los despachos efectuados por el administrador. 
Definición 
Consiste en conocer el nivel de efectividad de los despachos de mercancías a 
los clientes en cuanto a los pedidos enviados en un periodo determinado. 
Cálculo 
Valor= No de pedidos entregados completos 
                       Total pedidos  
Periodicidad 
Este indicador se calcula cada mes. 
Responsable 
El responsable por cálculo del indicador es el administrador 
 
Fuente de información 
Se debe pedir los reportes de despachos al administrador. 
Área que recibe el indicador 
El indicador se presenta a la dirección administrativa dentro de los cinco 
primeros días de cada mes. 
Impacto 
Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidos solicitados al centro 
de distribución y conocer el nivel de agotados que maneja la bodega 
 
Documentación sin problemas 
 
Objetivo general 
Controlar la exactitud de la información contenida en las facturas generadas a 
los clientes. 
Objetivo especifico 




Número y porcentaje de facturas con error por cliente, y agregación de los 
mismos. 
Cálculo 
Valor= Facturas generadas sin errores 
                     Total facturas 
 
Periodicidad 
Este indicador se calcula cada mes. 
Responsable 
El responsable por cálculo del indicador es el administrador. 
Fuente de información 
Se solicitan los reportes al departamento comercial y administración. 
Área que recibe el indicador 
El indicador se presenta a la dirección administrativa dentro de los cinco 
primeros días de cada mes. 
Impacto 
Reproceso de información, imagen de mal servicio al cliente, disminución de 
calidad de inventario 
 
Costos logísticos VS ventas 
 
Objetivo general 
Controlar los cotos generados en las operaciones logísticas con respecto a las 
ventas generadas por la empresa. 
Objetivo especifico 
Controlar el costo de operación logística de la empresa respecto a las ventas. 
Definición 
Los costos logísticos representan un porcentaje significativo de las ventas 
totales, margen bruto y los costos totales de la empresa, por ellos deben 
controlarse permanentemente, siendo el transporte la operación que demanda 
mayor interés. 
Cálculo 
Valor= Costos totales logísticos * 100 
             Total ventas de la compañía 
Periodicidad 
Este indicador se calcula cada mes. 
Responsable 
El responsable por cálculo del indicador es el gerente general de la compañía. 
Fuente de información 
Los datos para el cálculo de este indicador son suministrados por el 
departamento de finanzas.  
Área que recibe el indicador 
El indicador se presenta a la dirección administrativa dentro de los cinco 
primeros días de cada mes. 
 
Impacto 











Costos logísticos VS utilidad bruta 
 
Objetivo general 
Controlar los costos generados en las operaciones logísticas con respecto a las 
utilidades obtenidas en la empresa. 
Objetivo especifico 
Controlar el costo de operación logística de la empresa respecto a la utilidad 
bruta.  
Definición 
Los costos logísticos representan un porcentaje significativo de la utilidad bruta 
y los costos totales de las empresas, por ello deben controlarse 
permanentemente. 
Cálculo 
Valor= Costos totales logísticos * 100 
             Utilidad bruta de la compañía 
 
Periodicidad 
Este indicador se calcula cada mes. 
Responsable 
El responsable por cálculo del indicador es el gerente general de la compañía. 
Fuente de información 
Los datos necesarios para el cálculo son suministrados por la general. 
Área que recibe el indicador 
El indicador se presenta a la dirección administrativa dentro de los cinco 
primeros días de cada mes. 
Impacto 
Mide el impacto de los costos logísticos de la compañía respecto a su utilidad 








1. Contexto de la empresa.








PLAN DE MEJORA CONTINÚA 
EN EL ÁREA LOGÍSTICA DE 
FERRETERÍA BRAND LTDA EN 
BOGOTÁ D.C.




Facultad de ingeniería, Programa de ingeniería de mercados, Bogotá D.C 2014
1. Contexto de la empresa 
Compañía fundada en el 
año 2002. Nos 
caracterizamos por ser 
una organización que 
atiende con puntualidad y 
calidad sus 
requerimientos; les 
invitamos a conocer más 
acerca de nuestros 
productos
QUIENES SOMOS
Suministrar a la industria artículos 
de ferretería en general, con altos 
estándares de calidad, precios 
competitivos, puntualidad y 
cumplimiento, satisfaciendo las 
necesidades de los clientes; 
contando para ello con un equipo 
humano capacitado para apoyar de 
forma integral los objetivos y 
proyectos del cliente final.
Para el año 2015 nos 
destacaremos como el proveedor 
de ferretería líder a nivel Local, 
siendo reconocidos entre 
fabricantes y proveedores por 
nuestro compromiso, respeto y 
competitividad en la satisfacción 
de nuestros clientes; quienes nos 
permiten contribuir al desarrollo 




Con corte al 2012
Reporte sectorial – sector ferreterías (Registro de la SIS)
2. Planteamiento del problema
Este informe es de propiedad exclusiva de Sura y su contenido es responsabilidad de Media Solutions S.A.S. y su marca MisiónPyme. 
Pregunta
En aras de ampliar las oportunidades de 
mejoramiento para incrementar la productividad en 
la empresa se opto por responder la siguiente 
pregunta ¿Cuáles son las características del 
proceso logístico actual en las áreas comercial y 
logística en la empresa Ferretería Brand Ltda.?
3. Objetivos
Diseñar un Plan de 
mejora continua en el 
área logística para 
Ferretería Brand Ltda., 
ubicada en la ciudad de 
Bogotá D. C
Describir los procedimientos del área logística 
que se realiza en Ferretería Brand Ltda. 
Identificar el estado actual de los procesos 
logísticos para conocer fortalezas y debilidades.
Orientar a la empresa en la aplicación del plan 
de mejora en su proceso logístico para 
conservar sus clientes actuales y potenciales
Presentar los principales factores clave de éxito 
para llevar a cabo la propuesta.
4. Marco teórico
Marco teórico
Ciclo de calidad (Deming). 
5. Marco metodológico
FASE 1 : Fuentes secundarias
































Flujo actual de actividades comerciales y logísticas de la empresa Ferretería Brand Ltda.
Elaboración propia
HACER PEDIDO ESPECIAL AL PROVEEDOR
Elaboración propia
Presentación  de actividades
Planeación actual
Correlación entre áreas
Presentación de procesos actuales
Rol y comportamiento de funcionaros
Canal de información, comunicación y 
tecnología
Diagrama de procesos actual
Conocer el proceso 
logístico de Ferretería 
Brand Ltda. Quienes 
intervienen y el orden 
con el que se lleva a 
cabo en la actualidad. 
Descubrir las 
prácticas que se 
manejan en la bodega 
de almacenamiento 
de Ferretería Brand 
Ltda.
Identificar qué 
impacto tiene la 
gestión logística que 
se está llevando a 









Área INFORMACIÓN COMUNICACIÓN PLANEACIÓN RECURSO HUMANO
Gerencia General                
Comercial 
Logística
-Manejo de la 
información.
-Relación interna y 




- Reconocimiento del 
mercado por el 
servicio.
- Comunicación de 
áreas interno y 
externo.
-Organización de la 
información.








desempeño por los 
funcionarios
6. DOFA
 Flujo de información es deficiente.
La funcionalidad de los canales de 
información no es eficaz.
Duplicidad de la información
Desconocimiento de procedimientos entre 
áreas por falta de comunicación.
Funcionarios actúan libremente.
Ausencia de capacitación y potencialización  
de funcionarios.
Falta de estandarización de procesos 
integrales.
Ausencia de políticas integrales.
Ausencia de implementación estratégica de 
planeación en mercadeo.
No hay disponibilidad de Stock.
Urgencias en la planeación día a día.
Demoras en las entregas.
Servicio estructurado bajo un sistema 
empírico.
La empres suministra información imprecisa 
sobre disponibilidad de entregas.
Cubrir un mercado mas grande de clientes.
El cliente puede hacer uso de los medios de 
comunicación por que la atención es inmediata y 
personalizada.
 Amplio conocimiento  de la diversidad de 
productos que se ofrece en el sector de 
Ferreterías.
 El mercado brinda el mejor precio de 
productos.
El manejo de stock se realiza de forma 
inmediata generando mayor rentabilidad.
 El cliente puede hacer uso de los medios de 
información de forma inmediata para 
adquirir un servicio inmediato y 
personalizado.
 El cliente reconoce el servicio garantizado 
que brinda la empresa.
 Estrategias integrales de servicio en función 
del cliente.
 Servicio especializado por la experiencia en 
función de la emoción del cliente.
 el equipo administrativo y logístico vela por 
el cumplimento en la entregas.
 Los esfuerzos comerciales suministran 
actividad logística extrema.
Nivel de competitividad de la 
comunicación de otras empresas.
Los procesos logísticos de la competencia 
se gestionan técnica y sistemáticamente.
La tecnología que utiliza la competencia  
no permite cubrir mayor mercado.
 el sistema eléctrico del sector es 
inestable.
El hecho de que todas las empresas ya no 
manejen un  sistema empírico en sus 
procesos si no que sean manejados técnica y 
sintéticamente. 
La competencia se encuentra en el 90% 
sistematizado  y Ferretería Brand no hace 
parte de ese porcentaje. 
7. Propuesta
IMPLEMENTACIÓN DE UN 
PLAN DE MEJORA CONTINÚA 





Grafico 1. Organigrama con proyecto de Ferretería Brand. Ltda.   Elaboración propia
Flujo de actividades comerciales y logísticas de la empresa Ferretería Brand Ltda.
Elaboración propia
Grafico 1. Organigrama con proyecto de Ferretería Brand. Ltda.   Elaboración propia
Flujo de actividades propuestas para manejar stock en Ferretería Brand Ltda. 
Elaboración propia
Inversión y su retorno
. Cuanto nos cuesta?
. Escenario actual de ventas sin
proyecto
. Escenario de aumento en ventas
con proyecto
Costos de inversión relevantes
COSTOS DE INVERSION RELEVANTES 








    
CANTIDAD EN PESOS $ 600.000.000 $ 500.000.000 $ 100.000.000     










UN. 1 0 1 $ 1.000.000 $ 1.000.000 
            $ 6.000.000 
 
Proyección en ventas para los próximos cinco años –
punto de equilibrio
 Estandarización de procesos.
Mejoramiento continuo de lo procesos. 
 Estandarización de comunicación e 
información en el flujo interno.
 Estandarización jerárquica y de cargos.
 Competitividad interna y externa
 Mejoramiento en planeación y ejecución de 
metas.
 Maximización de utilidad 
Cuellos de botella
Desorden en almacenamiento
Eliminación de mudas, tiempos, muertos y 
desperdicios.
Migración de clientes 
Competencia directa
Debilidades de distribución
Demoras de la entregas de pedidos
Funcionamiento adecuado de un sistema 
logístico integral
Productividad, eficiencia y eficacia
Aumento en las ventas
Estandarización en la cadena productiva 

































 Reforzar la gestión de gerencia para innovar la metodología, políticas y filosofía de la 
empresa en aras de dirigirla con un liderazgo de planeación estratégica en función del 
cumplimiento de las metas internas de la empresa en consonancia a los objetivos 
corporativos.
 Realizar una reestructuración organizacional y de procesos, para alinear su organigrama 
definiendo los cargos, funciones  roles y responsabilidades de departamentos 
minimizando el impacto de la multiplicidad de funciones que se viene presentando en 
la empresa.
 Generar en los funcionarios del área logística el desempeño de su labor con los 
implementos e instalaciones adecuadas (renovación de bodega y estanterías seguras). 
 Proponer planes de acción que permita realizar capacitación  y direccionamiento a los 
















 tener conciencia para suministrar correctamente el flujo de información que se da a logística y sea 
100 % exacta para una buena gestión logística. 
 tener conocimiento y visibilidad sobre los procedimientos logísticos, abastecimiento y distribución con 
el fin de tener una información precisa al cliente final.













 crear una política de Stock (material de alta rotación) que permita ser medible y administrada por 
un departamento de compras con el fin de que logística mantenga un comportamiento 
productivo, estratégico y proyecte su planeación para atender el trabajo del día a día y las 
urgencias. Para lo mismo se recomienda la inmediata creación de un departamento de compras.
 Es importante analizar el diseño de la estructura logística y de la bodega que debe estar 
orientada al cumplimiento de los objetivos de la empresa. Si, no presta las condiciones adecuadas 
no se dará un engranaje con los demás departamentos, por lo que se recomienda su 
restructuración para tener una mayor ventaja competitiva y los clientes se van a mantener fieles 
a la empresa por el cumplimiento de las entregas. 
• Implementar  la capacitación de los funcionarios en el área logística en tres aspectos: manejo de 
buenas prácticas al interior de la bodega (técnicas de almacenamiento, cuidado de materiales, 
normas técnicas y seguridad al interior del almacén), mejoramiento en la distribución (mantener 
en buen estado los vehículos de la empresa) y sistema general de riesgos profesionales.
 Establecer políticas del Manual de almacenamiento y operaciones de bodega.
GRACIAS
